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RESUMEN EJECUTIVO

El Analisis de Caso con el tema: la Norma ISO 9001 y los costos de calidad en la
empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., se empled una lista de verificacién basado en la
norma; cuya calificacion total es de 2,2 siendo inconsistente en cuanto a los Sistemas
de Gestion de la Calidad. Se aplicd también una encuesta y se determind que la
responsabilidad de la alta gerencia, se relaciona con la encuesta, ya que se descubrio
que el 86% no esta al conocimiento de la referencia ISO 9001, términos y definiciones
de la norma. También se determind los costos de la calidad en la organizacion para
optimizar recursos, donde los costos de prevencion no son adecuados ya que, apenas
el 86% del personal estd capacitado en procesos de calidad, mientras que el 29%
desconoce del margen de error en cada producto al ser preparado; en cuanto a los
costos de evaluacion, se descubrid que las inspecciones y pruebas se lo realizan en
57%, mientras que se cumple parcialmente con las especificaciones de los clientes en
un 43%. Asimismo, sobre los costos de fallas internas un 71% afirma que, si existe un
cronograma de trabajo en servicios y procesos, mientras que el tiempo de preparacion
de los productos no es exacto, ademas de que se realizan casi siempre descuentos a
productos en mal estado en un 71%, lo que en términos generales indica problemas en
los costos de calidad. Se descubri6 a través de la comprobacion de la hipétesis que la
norma ISO 9001 incide en los costos de calidad en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.,
por lo que es conveniente que se disefie un modelo de gestion de calidad en la empresa,
utilizando la Norma ISO 9001 que mejora los procesos y responderian a la
problematica de los altos indices de desperdicios de materiales y recursos necesarios
para la produccion de bienes y servicios.

PALABRAS DESCRIPTORAS: COSTOS DE CALIDAD, NORMA ISO 9001,
MODELO DE GESTION DE CALIDAD, MEJORA PROCESOS, PINTURA
AUTOMOTRIZ.
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ABSTRACT

The Case Analysis with the theme: the ISO 9001 standard and the quality costs in the
company Verpaintcorp Cia. Ltda., A checklist based on the standard was used; whose
total rating is 2.2 being inconsistent in terms of Quality Management Systems. A
survey was also applied and it was determined that the responsibility of senior
management is related to the survey, since it was discovered that 86% are not aware
of the 1ISO 9001 reference, terms and definitions of the standard. The costs of quality
in the organization were also determined to optimize resources, where the costs of
prevention are not adequate, since only 86% of the personnel is trained in quality
processes, while 29% are unaware of the margin of error in each product to be
prepared; As for the evaluation costs, it was discovered that the inspections and tests
are carried out in 57%, while the specifications of the clients are partially complied
with in 43%. Likewise, about the costs of internal failures, 71% affirm that, if there is
awork schedule in services and processes, while the time of preparation of the products
is not exact, in addition to that almost always discounts are made to products in bad it
was 71%, which in general terms indicates problems in the quality costs. It was
discovered through the verification of the hypothesis that the ISO 9001 standard affects
quality costs in the company Verpaintcorp Cia. Ltda., So it is advisable that a quality
management model be designed in the company, using the 1SO 9001 standard that
improves processes and would respond to the problem of the high waste rates of
materials and resources necessary for the production of goods and services.

KEYWORDS: QUALITY COSTS, ISO 9001 STANDARD, QUALITY
MANAGEMENT MODEL, PROCESS IMPROVEMENT, AUTOMOTIVE
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INTRODUCCION

La presente investigacion representa la importancia de tener un sistema de gestion
documental en la que se enfoque la calidad del producto y servicio que ofrece por ende
la norma internacional 1SO 9001:2015 es la que se desarrolla en el presente estudio
manteniendo siempre los lineamientos establecidos en la norma y acopléandose a la
empresa en la que se apoye y se registre todo documento que sea necesario llevar como

evidencia de la gestién empresarial tanto del producto como del servicio.
Consiguiente se enfocan en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Contextualizacion del problema, es decir las empresas que mantienen el
sistema de gestion de calidad basa en la norma ISO 9001:2015, a nivel nacional,
provincial y empresarial, en la que se estudia los lineamientos de la norma para ofrecer

un mejor trabajo en beneficio de todos los que participan en sus proyectos.

Capitulo I1: En este capitulo se estudiaran los antecedentes investigativos, es decir se
indaga los articulos de desarrollo empresarial enfocandose a la norma de calidad y
certificaciones nacionales e internacionales por empresa donde la informacion servira

para relacionar con lo estipulado en este trabajo de investigacion.

Capitulo I11: Metodologia que sera empleada por el investigador, en donde se da
realce al enfoque, modalidad, a los tipos de investigacion a desarrollarse, la poblacién
de estudio, como también la operacionalizacion de variables y la recopilacion de la

informacidn que se obtiene en el estudio.

Capitulo 1V: Analisis e interpretacion de los resultados que se generaron al realizar
las encuestas a los empleados de la empresa, como también un andlisis de la situacion
actual de la empresa ademas de interpretar los resultados obtenidos de las mismas; la
verificacion de hipoétesis planteada en la investigacion. Y las conclusiones de la
investigacion y las posibles recomendaciones que el investigador encontrd en el

desarrollo de la investigacion.



Capitulo V: En este capitulo se desarrolla la posible solucion a la problematica
encontrada en la empresa en este caso en tema es el modelo de gestion de calidad en

la empresa, basado en la ISO 9001-2015 para mejoramiento de los procesos.



CAPITULO |

ANALISIS Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion y formulacion del problema

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestién

de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En Ecuador mantienen interés en la certificacion, pero ain no se llega a un nivel de
promedio regional. Segun informacion del afio 2013 la ISO, en el pais, se han
registrado 1.369 certificaciones con ISO 9001, seguido de Pert con 1.040 y Bolivia
con 217 certificaciones, Colombia Brasil y Argentina son los paises con mayor
registro de certificaciones en ISO 9001. Actualmente existen mas de 17.000 tipos de
certificaciones avaladas intencionalmente. No obstante, las certificaciones que han
tenido mayor demanda en Ecuador son: ISO 9001 Calidad; ISO 14000 Medio
Ambiente y la ISO 22000 de inocuidad Alimentaria (Revista Ekos, 2015).

“Esta gran aceptacion de la certificacion ISO 9001 en el Ecuador comenzé en la década
de los 90, cuando las empresas demandaban herramientas de gestién de la calidad que
les permitiera mejorar su gestion interna y distinguirse en sus mercados” (AENOR,
2014).

En la actualidad, muchas empresas disponen del certificado 1SO 9001, lo que facilita
una mejora continua de su gestion. Por lo cual, resulta ser una plataforma ideal desde
la que avanzar hacia otros sistemas de gestion. La certificacion es un reconocimiento
a través de una opinién técnica. De ahi la importancia de las empresas certificadoras y
su aval técnico. Katalina Correa, Gerente de Certificacion de Bureau Veritas, sostiene
que en Ecuador las certificaciones pueden crecer mas. No existe una ley local que
disponga sea obligatorio. Para ciertas licitaciones tanto en el sector publico como
privado le dan una puntuacion extra; adicional las empresas que mantienen negocios
fuera del pais (exportadores, importadores) son las que por exigencias internacionales
certifican. No obstante, ya hace algunos afos el sector publico esta interesado en lo
que es las certificaciones de norma ISO 9001 y varias ya se encuentran certificadas
(Nilsen, 2012).



La empresa SGS, certificadora presente en Ecuador, ejecutd un estudio a 10 empresas
(clientes) para identificar los factores clave de éxito para la implementacion y
mantenimiento de un Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001 (SGS del Ecuador S.A.,
2016).

El 71,43% de las organizaciones del estudio reflejo que el liderazgo o compromiso
gerencial es el factor de éxito mas relevante. En segundo lugar, la comunicacion y el
compromiso del personal, ambos seleccionados por el 14,29 % del grupo de estudio.
Los recursos y la capacitacion también son factores relevantes de éxito para la
implementacion y mantenimiento de un Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001
(Sum, 2015).

Las empresas constantemente buscan dinamizar sus procesos y alcanzar el desarrollo
econdmico con programas Yy politicas que le permitan gestionar y mejorar la calidad
de sus procesos. La certificacion 1SO 9001 es la norma de gestion de calidad mas
reconocida en el mundo y esta relacionada en el mundo y estd con los sistemas de
gestion de calidad. Se usa en 176 paises aproximadamente, por empresas Yy
organizaciones grandes y pequefias, en los sectores publicos y privado, por fabricantes
y proveedores de servicios, en todos los sectores de actividades. La cual se dice que
mas del 95% de negocios en el mundo son pequefios y medianos y muchos paises
tienen en la mira a las pequefias y medianas empresa para impulsar el crecimiento
econémico y el empleo. Las certificaciones son un apoyo y gestion que avalan sus
acciones y permiten escalar hacia nuevos objetivos a escala local e internacional con

proyecciones de crecimiento y estabilidad (Garza, Abreu, & Garza, 2009).

Por otro lado, segin Gonzalez y Pelegrin (2014) declara que la calidad es una
cualidad deseable por todas las empresas o productos. En la actualidad, la mayoria
de empresas se preocupan por calidad como una forma de mejorar su competitividad;
por ello, la implementacion de la calidad ha abierto un camino para que se
desarrollen modelos y guias de gestion como las normas de la Organizacion de
Normalizacién ISO, por sus siglas en ingles (pag. 56).

El autor Gonzalez y Pelegrin (2014) dentro de su articulo menciona que basicamente,
la filosofia de la Calidad Total (TQM) plantea que una empresa tiene como objetivo
mantenerse en el mercado para asi satisfacer las necesidades de sus clientes externos,
promoviendo la estabilidad de la sociedad y proporcionando satisfaccion y desarrollo

a los mismos miembros de la propia organizacion.



La calidad en Ecuador estd regulada mediante la ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad, responsable de la ejecucién de los principios y mecanismos de la calidad y la
evaluacion de la conformidad. Este sistema estd conformado por varias instituciones
gubernamentales, tales: Comité Interministerial de la Calidad (CIMC), Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion actualmente conocido como Servicio Ecuatoriano de
Normalizacion (INEN), Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE), Ministerio de
Industrias y Productividad (MIPRO) y Corporacion Ecuatoriana de Calidad Total
(CECT) (Benzaguen & Pérez, 2016).

Ecuador es uno de los paises que estimula su sistema nacional de Calidad a traves de
diferentes normativas como la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad aprobada en
2010 y cuyo objetivo principal es proporcionar el marco juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad para regular los principios y politicas relacionadas con la
conformidad de bienes y servicios, garantizar los derechos de los ciudadanos a tener
productos de calidad e estimular una cultura de calidad y mejorar la competitividad en

la sociedad ecuatoriana. (Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, 2010).

Cabe recalcar que la demanda de certificaciones en Ecuador se ha concentrado en las
siguientes: 1SO 9001, ISO 14001 Medio Ambiente y la ISO 22000 de Inocuidad
Alimentaria, las cuales son entregadas por el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano. La
historia de la acreditacion en el pais empez6 desde el 2006 concentrandose en los
Sistemas de Gestion de Calidad para productos y personas. Existen actualmente 20
organismos de certificacion en Ecuador como son: ECOCERT ECUADOR S.A.; BCS
OKO-GARANTIE Cia. Ltda.; CERESECUADOR Cia. Ltda.; CONTROL UNION
PERU S.A.C.; Certificaciones del Ecuador QCS Cia. Ltda.; Bureau Veritas Ecuador
S.A.; INTERTEK International Limited; CERGESTCAL Ameérica Certification
Group; Acurio & Asociados; COTECNA Certificadora Services Limitada; SGS del
Ecuador S.A. entre otras. (Padilla, 2015).



EMPRESAS CON CERTIFICACION ISO 9001 EN ECUADOR
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Gréfico N° 1: Evolucion de empresas con certificacion 1ISO 9001 en Ecuador
Fuente: (International Organization for Standarization , 2015).

El grafico presenta la evolucion del nimero de empresa certificadas en 1SO 9001 en
Ecuador desde 1995 hasta 2014. Lo cual indica que el crecimiento ha sido escalonado
y sostenido a diferencia de otros paises como Perd y Chile que han presentado
altibajos. En el afio 2004, 57 empresas obtuvieron el certificado 1ISO 9001. Asimismo,
el nimero de empresas certificadas en 2007 fueron 559. En el afio 2009 siguieron
aumentado y sumaron 949. Finalmente, en el 2014 el nimero increment6 de manera
significativa a 1,348 empresas certificadas con 1SO 9001. (International Organization
for Standarization , 2015).

De acuerdo a un estudio realizado, las teorias de la calidad en las empresas
ecuatorianas beneficiaran a sus lideres para afirmar la competitividad y calidad en el
mercado nacional e internacional, buscando el éxito a largo plazo y la sostenibilidad
de la organizacion. La mayoria de las empresas ecuatorianas se concentran en la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes por ende el interés es mayor en las
empresas con certificacion ISO debido a los requerimientos planteados por la norma,
que considera a las organizaciones como dependientes de sus clientes. El conocimiento
de las necesidades de los clientes esta siendo implementado en los objetivos y procesos

en las empresas (Benzaquen & Pérez, 2016).

Esta consiste en un modelo de gestion de calidad, equivalente al plan estratégico de la
institucion, en el cual se establecen objetivos medibles, alcanzables y verificables, asi

como indicadores en cada uno de los procesos buscando la satisfaccion de sus usuarios.



Se mide en términos de cumplimiento de los requisitos establecidos, de manera que el
cliente de la entidad siente absoluta confianza y promueva relaciones mutuamente
beneficiosas. Asi, se certifico a Planta Central y 13 provincias con la norma
internacional 1SO 9001:2008 entre las que se encuentran: Guayas, Pichincha, Manabi,
Azuay, Cafiar, Carchi, Tungurahua, Chimborazo, Cotopaxi, Los Rios, Loja, El Oro y
Sucumbios. Por su parte el Servicio de Acreditacion Ecuatoriana (SAE) entregé las
certificaciones en base a la Norma ISO/IEC 17025:2006 para la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad para laboratorios de ensayo y calibracion. Su objetivo
es demostrar que son competentes y capaces de producir resultados técnicamente
validos (Viscaino, 2016).

En la provincia de Tungurahua es distinguida por ser una de las zonas mas comerciales
y productivas a nivel nacional, de acuerdo con el Gobierno Provincial de Tungurahua
(2015). “La provincia de Tungurahua se caracteriza por ser un territorio ideal para la

instalacion de industrias, empresas, comercio e intercambio de productos”.

Verpaintcorp Cia. Ltda., es una empresa proveedora de pinturas de calidad para la
industria automotriz, arquitectonica e industrial ubicada en la ciudad de Ambato con
un largo tiempo de trayectoria en el &mbito en el que se desenvuelve, siempre enfocada
en ofrecer productos segun los requerimientos de los consumidores para la satisfaccion

del mismo.

Ademas, Verpaintcorp Cia. Ltda. cuenta con asesores técnicos capacitados y con
experiencia en lamarca PPG, por lo que ponemos a su disposicion este servicio ademas
de un seguimiento del proceso de pintado, esto con el objetivo de realizar una
aplicacion adecuada de los productos que ofrece la empresa, y ayudar a que el cliente
optimice los recursos econdémicos, materiales y humanos, obteniendo un resultado de
alta calidad., asi mismo se encuentra a la vanguardia de la tecnologia por lo que
dispone de sistemas para la formulacion de colores, las mismas que disminuyen el
margen de error y optimizan el tiempo de preparacion de estas, con la finalidad de que
el cliente obtenga un resultados 6ptimos de acuerdo a las necesidades del momento sin
el desperdicio de recursos materiales, econémico y humanos. La eficacia de disponer
de un centro técnico movil, el mismo que se encuentra atendido con personal

capacitado y con experiencia en la formulacion de colores y conocimiento de la
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aplicacion de los productos en el area automotriz, este servicio permitira disponer
asistencia técnica en las instalaciones donde se encuentre ubicado el cliente y cuando

este lo requiera con la finalidad de brindar un servicio eficiente, efectivo y eficaz.
1.1.1 Analisis critico

El problema general que se identifica en la organizacion son los altos niveles de
desperdicio, debido a la deficiente aplicacién de la norma ISO 9001; aunque la
empresa aparentemente se presente bien ante el mercado, no cumple parametros de
calidad para la realizacion del producto y servicio, afectando los costos de calidad, ya

que estos dependen de los lineamientos de la normativa ISO 9001

Asi mismo, se pudo comprobar que hay un incorrecto método de trabajo, presentando
errados procedimientos que afectan a los clientes de la empresa; esto sin duda afecta
directamente sobre el volumen de ventas y las reduce; por lo que se podria

experimentar una serie de problemas econémicos a final del periodo contable.

Otra causa evidente que genera el problema, es la ineficiente gestion administrativa,
este es un punto vital en una institucién; por lo que, al no prestar atencion, todos los
procesos internos pueden presentar falencias y el servicio al cliente no es el mas
adecuado, incurriendo en la perdida de estos; todo ello incide en que la competitividad

empresarial se vea disminuida y no se tenga una diferenciacion de mercado.

Finalmente se identifico al personal con capacitacion insuficiente que opera en la
empresa; por lo cual esta perdiendo clientes y cuota del mercado; por ello la
importancia del estudio, ya que esto contribuye y garantiza procesos internos en
funcién a la ISO 9001, lo que ademas permitira llevar costos adecuados en calidad.
Esto ademas es exigido por algunos de sus clientes potenciales, quienes bajo la
estandarizacion I1SO realizan compras que podrian ser representativas en la economia

empresarial.
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Gréfico N° 2: Arbol de problemas
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

1.1.2 Formulacion del problema

¢La ineficiente gestion en costos de calidad de la empresa Varpaintcorp Cia. Ltda., se
debe a la deficiente aplicacion de la 1ISO 9001?

Prognosis

De no realizarse la investigacion sobre la ISO 9001 y los costos de calidad, existiria

un desconocimiento de las variables en la organizacion, por lo cual sus ventas se verian

disminuidas al contar con productos de baja calidad y altos indices de desperdicios;

reduciendo su competitividad empresarial y por ende la cuota en el mercado.




1.2 Justificacion

La investigacion estudia el cumplimiento de la ISO 9001 en los costos de calidad de
la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., para de esta manera resolver la problematica que
estd ligada a altos indices de desperdicios; la norma ISO 9001 contribuye que la
organizacion cuente con lineamientos que le permiten mejorar los procesos e
implementar estandares de calidad. Asi mismo, la determinacion de los costos de
calidad ayuda a combatir el problema reduciendo los desperdicios, y generando un

mejor comportamiento de la economia empresarial.

El proposito del proyecto es contribuir a la Empresa a solucionar las dificultades por
la cual estd atravesando, permitiendo que se tomen decisiones rapidas, evitando
situaciones indeseadas, lo cual impulsara a obtener resultados econdémicos eficientes y

tener éxito en calidad de productos y servicios.

Las empresas en la Gltima década han buscado certificarse con las normativas 1SO
porque de esta manera cumplen con los procesos y estandares internacionales
necesarios para ofertar productos o servicios de calidad; esto es porque esta bajo una
auditoria y revision constante de estos modelos de calidad que permiten mejorar
continuamente. La presente investigacion es de gran interés en la empresa
Verpaintcorp Cia. Ltda., porqué se integrara una herramienta cientifica de gestion
empresarial que permitird incrementar la rentabilidad, mejorar la eficiencia, eficacia y
los procesos de ventas, es decir una calidad total en la empresa, lo cual conlleva a que

se logren estrategias a corto y largo plazo.

La investigacion es importante, porque la ISO 9001 es poco estudiada y ayuda a una
certificacion de calidad hacia el éxito deseado por las organizaciones, por lo cual se
pretende gque sea aporte para conseguir la calidad total en la empresa; esto permitira
resolver el problema con los clientes, para que estén a entera satisfaccion y asi no se
pierda cuota del mercado que impide un crecimiento sostenido. En este contexto se
puede contextualizar la importancia del estudio a traves de la conceptualizacion de la
ISO 9001:

La I1SO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de una
organizacion, sin distincion de sector de actividad. Esta norma se concentra en la
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satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que
cumplan con las exigencias internas y externas de la organizacion. (ISO 9001, 2015)

Es de novedad el trabajo investigativo, ya que no se han tratado temas especificos en
la area de pintura automotriz que vinculen la normativa ISO 9001 y los costos de
calidad total en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., siendo dos temas de suma
importancia dentro de las organizaciones, partiendo desde un chequeo general de la
empresa, una auditoria del modelo empresarial, el mejoramiento continuo y demas
variables necesarias para alcanzar impartir un modelo de calidad total en las

organizaciones.

Esta investigacion es de impacto dentro de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., ya que
permitird conocer el proceso por el cual la organizacion puede certificarse y de la
misma manera llegar al establecimiento de la calidad total empresarial, estas dos
variables impactaran en lo econémico y organizacional, asegurando el éxito
empresarial sostenido y con ello mejorar todas las condiciones adversas que se

presenten como problemas o efectos negativos.

El trabajo es factible debido a que la gerencia brindara las facilidades necesarias tanto
de la informacion empresarial como el personal que labora en la empresa; por ende, se
podra realizar el proyecto de investigacion planteado. Ademas, que presentan
factibilidad social, ambiental, econdmica, legal, organizacional, cultural y politica;
pues la investigacion no esta en contra de ningln grupo politico o ley, y por el contrario
es de aporte cultural, organizacional, social, econdmico y ambiental para la

organizacion con efecto en terceros.

El proposito del proyecto ayudara a la Empresa a solucionar la dificultad por la cual
estd atravesando, tomara decisiones rapidas y evitarad situaciones indeseadas,
obteniendo resultados econdmicos eficientes y una salud organizacional hacia el éxito

en calidad total.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar el cumplimiento de la ISO 9001 en los costos de calidad de la empresa

Verpaintcorp Cia. Ltda.
11



1.3.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la ISO 9001 en la organizacion para cumplimiento de la calidad

en los productos y servicios.
e Determinar los costos de la calidad en la organizacion para optimizar recursos.

e Diseflar un modelo de gestion de calidad en la empresa Verpaintcorp Cia.

Ltda., utilizando la 1ISO 9001 que mejora los procesos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

Como antecedentes investigativos se recopila la informacion de los repositos de las
universidades y escuelas politécnicas a nivel nacional como internacional que tenga
relevancia al tema de investigacion planteado, ademas se analiza el tema y las
conclusiones a ser planteados mediante un analisis tedrico cientifico por ejemplo
en la Escuela Politécnica Nacional con autora Garcia (2007), con el tema de

investigacion “Propuesta de disefio del sistema de gestion de la calidad en eléctricos
nacionales (ELENTRAC), seglin la Norma ISO 9001:2000”; en la cual se detalla

con los siguientes conclusiones de la investigacion:

Se determina que la organizacion una gran carencia de comunicacion, de registro,
del control de todas las actividades realizadas; asi también de evaluar todos los
procesos y toma de decisiones sobre acciones correctivas y preventivas se puede
concluir que el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad es la adecuada para
esta organizacion.

Asi mismo el personal acerca de sus experiencias en dichas organizaciones y
comentarles lo que es un Sistema de Gestién de Calidad y el compromiso que este
implica, se concluye que en tanto en Electrac como en muchas de las
organizaciones ecuatorianas poseen un terror al cambio que busca la mejora
continua, por varias razones. El levantamiento del proceso de la organizacion y
observar que todo es manejado mediante actividades sencillas en donde se
determina que los proceso que puede enfrentarse a un control continuo de la
calidad, la adopcion de un SGC permitira a la organizacion optimizar sus procesos,
recursos y realizar una gestion eficaz de la organizacion en pos de cumplir con los
requerimientos del cliente con productos de calidad.

La adaptacion de un sistema de gestion de la calidad, se genera como una estrategia
para la organizacion, el fin es que la organizacion se vuelva competitividad
generando beneficios a mediano y largo plazo, logrando a la vez asegurar a sus
antiguos y atrayendo a nuevos clientes. (pag. 157).

La investigacion determind que existia una gran deficiencia en la comunicacion
organizacional, procesos inadecuados en las areas empresariales, decisiones
desacertadas, entre otros inconvenientes que con la adaptacion de un sistema de
gestion de calidad se las mejoro; alcanzando niveles mas elevados de
competitividad, generando beneficios a mediano y largo plazo, logrando a la vez

atraer nuevos clientes y repotenciar la cartera actual; por ello, en virtud de estos
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antecedentes, radica la importancia del presente estudio, fundamentandose en
resultados ya existentes.

De igual mente la Universidad Catdlica mediante el autor Gualpa (2015), con el
tema de “Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, para el proyecto
crecer del gobierno provincial del Azuay, segun la normativa 1SO 9001:2008”,

concluyendo con las siguientes:

El Proyecto Crecer, del Gobierno Provincial del Azuay, no posee un Sistema de
Gestion de la Calidad; por lo que en la presente investigacion se disefio la estructura
del modelo para su implementacion, a través de la planificacion de la
documentacion necesaria. De acuerdo con los resultados del diagndstico realizado
se plantearon los puntos de partida para el desarrollo de la estructura del Sistema,
comenzando con la necesidad de definir la politica y los objetivos de la calidad.
Se establecieron los procedimientos minimos gque exige la norma para el Sistema
de Gestion de la Calidad. Donde se planted la elaboracion de los manuales de la
calidad y de procedimientos con el fin de generar herramientas Utiles y de facil
manejo para estandarizar las politicas y los lineamientos de la organizacién en el
desarrollo de las actividades diarias.

Se realiz6 un anélisis cualitativo y cuantitativo del Proyecto Crecer para determinar
los beneficios que acarrearia el Sistema de Gestion de la Calidad. De esta forma,
se lleg6 a la conclusion de que el costo de la gestién no es un factor que pueda
poner en peligro la implementacién, certificacion y/o mantenimiento de estos
sistemas. Por consiguiente, la implementacion tiene, entre otras ventajas, el hecho
de que el Gobierno Provincial del Azuay ya cuenta con un Sistema de Gestion de
la Calidad y se encuentra comprometido con el desarrollo del Proyecto Crecer.

(pag. 117).
En los proyectos de gestion publica es necesario poseer un sistema de gestion de
calidad basado en ISO 9000; aunque una de sus conclusiones intuye que los costos
de calidad no son un factor determinante en la implantacién y gestion de estos
sistemas; pero que poseen ventajas como saber los montos de inversion y el impacto

de los mismos.

Las autoras Gonzalez y Pino (2015), con el tema “Implementacion de un sistema
de gestion de costos de la calidad”, de la revista Red de Revistas Cientificas de
América Latina y el Caribe, Espafia y Portugal, con la cual la investigacion

concluye con:

Se logré desarrollar una metodologia para la implementacion de un sistema de
gestion de costos de la calidad con un enfoque de proceso, dando respuesta a las
principales carencias metodoldgicas encontradas en el estudio bibliogréafico. A
través de la aplicacion de la metodologia en VERTICE se pudo medir
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objetivamente en términos econdmicos el desempefio de cada uno de los procesos
identificados del sistema de gestion de la calidad (pag. 13).

Por consiguiente, se puede definir a los costos de la calidad, como: “el esfuerzo
econdmico que debe realizar la organizacion para satisfacer las expectativas del
cliente” (Gonzales, 2012), ademas el costo de la calidad incluye categorias de
prevencion; evaluacion y falla. Al asignar un costo a la calidad, éste puede ser
administrado y controlado como cualquier otro costo. Al poner la calidad en

términos de costo se ofrece un medio muy poderoso de comunicacion y control.

El beneficio de medir los costos de la calidad permite a una organizacion disponer
de informacidn detallada y oportuna acerca de los principales recursos que destina
a satisfacer las expectativas del cliente, y también facilita ejecutar eventuales
mejoras tendientes a su reduccion y verificar el progreso obtenido como

consecuencia de dichas acciones dirigidas a la mejora continua.

2.2 Fundamentacion filosofica

El autor Guadarrama (2015) menciona que: “La filosofia guarda una mayor
autonomia y distanciamiento respecto al conocimiento empirico que la ciencia. Los
instrumentos de una y otra poseen un elemento comun en la utilizacion de la
racionalidad del mismo modo pues posee herramientas muy especificas para

utilizarla.”

El proyecto de investigacion se fundamenta en el paradigma critico propositivo los
diferentes autores de la investigacion cientifica se basan en la problematica desde
el aspecto tedrico cientifico, y practico para emitir posibles soluciones, se considera
critico a los aspectos hipotéticos de los autores y que se fundamenten teéricamente
con referencias, mismas que; el estudio puede ser llevada mediante la
implementacion a través de planeamientos objetivos en el tiempo y de

comprobaciones obtenidas en el desarrollo de la investigativo en el campo.
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2.3 Fundamentacion ontoldgica

Echeverria (2013) “la investigacion esta orientada a buscar las causas de los
problemas del ser humano y proponer soluciones de beneficio individual, mediante

el desarrollo una nueva investigacion”.

La investigacion también se fundamenta en la ontologia de la empresa
“Verpaintcorp Cia. Ltda.” En la que se desarrolla a través de la implantacion de
mejoras en el proceso productivo creando beneficios de crecimiento competitivo en
la empresa. En este aspecto los colaboradores de la empresa deben mejorar sus
competencias especificas, actuando con responsabilidad y acorde a sus
limitaciones; proponer ideas de cambio que generen un desarrollo profesional y en
la industria un desarrollo econémico y organizacional; para ello se deberan
identificar e investigar las cualidades, aptitudes y actitudes de quienes conforman

Verpaintcorp Ltda., esto a fin de lograr un desarrollo del personal equitativo.
2.4 Fundamentacion legal
La principal base legal para el desarrollo del presente trabajo de titulacion seré:

Que mediante Resolucién No. 12-021 del 26 de enero de 2012, promulgada en el
Registro Oficial No. 686 del 19 de abril de 2012, se oficializé con el caracter de
Obligatorio el Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 061 “Pinturas”.

Requisitos de pintura:

Las pinturas, deben cumplir con los requisitos establecidos en las Normas Técnicas
Ecuatorianas vigentes, detalladas en la tabla 1 de este documento, de acuerdo a la

clasificacion segun el tipo de pintura que corresponda.
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Yorma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 1045

Pintura anticorrosiva. Esmalte alquidico
brillante. Requisitos

Morma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 1544

Pinturas arquitectonicas. Pinturas al agua
tipo emulsion (latex) Requisitos

Morma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 1042

Pinturas para sefialamiento de trafico.
Requisitos

Morma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 2285

Pinturas: Barnices alquidicos de
secamiento al aire. Requisitos.

Morma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 2094

Pinturas. Esmalites alquidicos sintéticos
para uso domestico. Requisitos

Morma Técnica Ecuatoriana
NTE INEMN 2095

Pinturas. Esmalites alquidicos sintéticos
para vehiculos. Requisitos

Morma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 2286

Pinturas: Fondos nitroceluldsicos para
repintado en la industria Automotriz.
Requisitos

Norma Teécnica Ecuatoriana
MTE INEN 1043

Pinturas. Imprimantes anticorrosivos con
vehiculo alguidico. Requisitos

Yorma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 1046

Pinturas. Imprimantes anticorrosivos con
vehiculo epdxico. Reguisitos

Yorma Técnica Ecuatoriana
MTE INEM 2281

Pinturas. Lacas acrilicas para repintado de
vehiculos. Requisitos

Yorma Técnica Ecuatoriana
MTE INEN 2284

Pinturas. Lacas catalizadas al acido,
transparentes brillantes o mates para
acabados sobre madera. Requisitos

Yorma Técnica Ecuatoriana
MTE INEM 2283

Pinturas. Lacas nitroceluldsicas para
acabados sobre madera. Requisitos

Yorma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 2280

Pinturas. Lacas nitroceluldsicas para
repintado de vehiculos. Requisitos

Yorma Técnica Ecuatoriana
MTE INEM 2287

Pinturas. Masillas nitroceluldsicas y de
poliester. Reqguisitos

Yorma Técnica Ecuatoriana
NTE INEM 1044

Pinturas. Recubrimientos anticormosivos
para altas temperaturas. Requisitos

Morma Técnica Ecuatoriana
NTE INEN 2282

Pinturas. Sellador nitroceluldsico lijable
para madera. Requisitos

Fuente: (Instituto Nacional de Normalizacion, 2014)

Métodos de ensayo para pinturas Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1045

Pintura anticorrosiva. Esmalte brillante:

Los métodos de ensayo utilizados para verificar los requisitos contemplados en este
reglamento técnico, son los establecidos en las normas que se indican a

continuacion:

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1544 Pinturas arquitectonicas.
Pinturas al agua tipo emulsion (latex).

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1042 Pinturas para sefialamiento
de tréfico.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2285 Pinturas. Barnices alquidicos
de secamiento al aire.
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e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2094. Pinturas. Esmaltes alquidicos
sintéticos para uso domeéstico.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2095. Pinturas. Esmaltes alquidicos
sintéticos para vehiculos.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2286. Pinturas: Fondos
nitroceluldsicos para repintado en la industria Automotriz.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1043. Pinturas. Imprimantes
anticorrosivos con vehiculo alquilico.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1046. Pinturas. Imprimantes
anticorrosivos con vehiculo epoxido.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2281. Pinturas. Lacas acrilicas para
repintado de vehiculos.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2284. Pinturas. Lacas catalizadas
al acido, transparentes brillantes o mates para acabados sobre madera.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2283. Pinturas. Lacas
nitroceluldsicas para acabados sobre madera.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2280. Pinturas. Lacas
nitroceluldsicas para repintado de vehiculos.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2287. Pinturas. Masillas
nitroceluldsicas y de poliéster.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 1044. Pinturas. Recubrimientos
anticorrosivos para altas temperaturas.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2282. Pinturas. Sellador
nitrocelulosico lijable para madera.

La Especificacion Técnica ISO/TS 16949 se aplica a las empresas proveedoras que
producen piezas 0 conjunto de piezas auto partes, materiales o realizan servicios
tales como pintura o tratamiento térmico de piezas, relacionados con la fabricacion
de automotores. Esta especificacion sigue los lineamientos y requisitos de la norma
ISO 9001 y por otra parte reune los requerimientos técnicos especificos de la
industria automotriz. Por tal motivo, la certificacion de ésta Especificacion Técnica

significa ademas el cumplimiento de la Norma ISO 9001.
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2.5 Categorias fundamentales

COSTOS DE
CALIDAD

V.D.

Gréfico N° 3: Categorias Fundamentales
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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2.5.1 Fundamentacion cientifico — técnica de la variable independiente
2.5.1.1 Sistema de gestion

Entre las definiciones que se han encontrado alrededor de lo que es un sistema de
gestion se tiene que: “Un sistema de gestion es un esquema general de procesos y
procedimientos que se emplea para garantizar que la organizacion realiza todas las
tareas necesarias para alcanzar sus objetivos™. (Hidalgo, 2014)

Asi mismo, otro autor ratifica;

“El sistema de gestién de la calidad tiene su soporte en el sistema documental,
por lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad. Todas las
metodologias para la implementacion de sistemas de gestion de la calidad
coinciden en considerar como una de sus etapas la elaboracion de la
documentacion”. (Potro, 2014).

Por lo tanto, un sistema de gestion de calidad posee procesos y procedimientos;
ademas que generan documentacion necesaria que permiten un adecuado control de
la mejora continua, lo cual garantiza a las organizaciones a que realicen todas sus

actividades de manera coordinada y asi cumplan con sus metas y objetivos.

2.5.1.2 Auditoria de gestion

La organizacién debe planificar un programa de auditorias tomando en
consideracién el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, en

este contexto los siguientes autores concepttan la Auditoria de Gestion:

Una auditoria de gestion no es mas que la comprobacion del grado de implantacion
de los procedimientos del SGC vy la investigacion del porqué un procedimiento se
lleva a cabo o no (fuimos demasiado ambiciosos a la hora de redactar el
procedimiento? ¢hay un descuido y falta de motivacion por parte del personal?, ;se
ha hecho un seguimiento de los objetivos de calidad?, ¢se han iniciado acciones de
mejora?, ¢se ha notado un mayor control sobre la organizacion? Las auditorias
internas hacen que el sistema funcione y se mantenga vivo (Martinez, 2012).

“La habilidad de los auditores es la clave para que la auditoria consiga sus fines y

no represente un mero trdmite. Han de conocer perfectamente las metas del sistema
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y han de abandonar el papel de revisores para convertirse en personas que ayuden
activamente a mejorar el sistema” (Paredes, 2016).

Por lo tanto, segun explican estos autores, la auditoria de gestion comprueba todos
los procedimientos de los que se habla en los sistemas de gestion; esto a fin de saber
si no existen anomalias, ejerciendo un mayor control; ademas los profesionales de
auditoria deben perseguir metas y lograr el cumplimiento de objetivos que
persiguen las organizaciones; por lo tanto, estas personas deben mejorar

activamente el sistema de gestion orientado a la calidad.

2.5.1.3 LalSO 9001

La 1SO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacién (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion
de Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su
tamarfio o actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la
mejora de la calidad de los productos y servicios, siendo siempre necesario contar

con una auditoria interna que permita cumplir con el compromiso total en la calidad.

“La certificacién 1SO 9001 no representa mejores cualidades de los productos o
servicios de la organizacion. Mas bien genera una competencia sana entre
organizaciones al cumplir con una norma internacional, por ende, la entidad que

emita la certificacion deben velar por el buen uso de la marca” (Balagué, 2007).

Otra definicion acertada es la propuesta por Claude & Sivardiére (2012), donde
plantean: “La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los

clientes y de otras partes interesadas” (Claude & Sivardiére, 2012).

La Norma 1SO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente. (Rivera, 2015)
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Desde el punto de vista de estos autores, la ISO 9001 permite que las entidades se
vuelvan méas competitivas con el fin de que se cumpla la norma internacional de
acuerdo a los parametros establecidos considerando la eficacia y la eficiencia en un
modelo de gestion de la calidad, aumentando la satisfaccion del cliente y

optimizando el desempefio de la organizacion.

2.5.1.3.1 Diagnostico y Planificacion

Es un paso importante antes de adentrarse en el desarrollo e implantacién del SGC.
Mediante la realizacion del diagndstico previo, la organizacion llega a comprender
el conjunto actual de actividades y de herramientas con las que afronta cada dia su
labor y los problemas asociados (Eugenio, 2011)

También le permite conocer los puntos fuertes y débiles respecto a los requisitos de
la norma que conlleve a comprender la determinacion, comparacion y evaluacion
de indices o indicadores de gestion, en caso de que el organismo auditado los tenga,
a fin de establecer las debilidades de la gestion y dirigir la actuacién a las areas
criticas Ademas, la realizacion de un diagndstico previo y la elaboracion de un
posterior informe permiten conocer el punto de partida de la implantacion del
sistema y servir como referencia del esfuerzo y dedicacion que seran precisos. Por
ello, es importante que la puntuacion de las respuestas refleje de forma realista la
situacion de la organizacion en relacion con los principios de la gestion de la calidad
y los requisitos de la norma ISO 9001 (Morales, 2014).

La gestion involucra a la planificacion y diagnostico mediante un sistema de
informacion programas y oportuna para uso de las gerencias de la de la empresa y
sus direcciones y que permita evaluar los desempefios planes actividades y toma de

decisiones (Lavolpe, 2013)

En resumen, el diagndstico y la planificacion es un punto de partida para
comprender el estado actual de la gestion en la organizacion, conociendo las
actividades que se realizan o no, permitiendo saber los puntos débiles y fuertes que
esta tenga; a través de la informacion que se obtenga le permitird desarrollar

programas y tomar decisiones oportunas en base a la norma.
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2.5.1.3.2 Objetivos

El principal objetivo de la norma es incrementar la satisfaccion del cliente, mediante
procesos de mejora continua. Esta pensada para que, las organizaciones que la
apliguen, puedan garantizar su capacidad de ofrecer productos y servicios que
cumplen con las exigencias de sus clientes, gracias a una certificacion internacional

que les brinde prestigio y garantias de calidad (Pinos, 2014).

El objetivo demuestra su interdependencia con los informes de gestion en la que
cabe sefialar que el planteo que formulo no impide incorporar dentro de la
"contabilidad de gestién™ cualquier otra informacion gerencial u operativa, esté o
no sistematizada (Lavolpe, 2013).

La norma ISO 9001 persigue como objetivo el incrementar la satisfaccion de los
clientes, ya que utiliza procesos de mejora continua. Resulta imprescindible para
las organizaciones que decidan implementarla, ya que asi garantizan que los
productos o servicios que ofrecen a sus clientes cumplen con sus exigencias, y se
encuentra avalado por una certificacion de nivel internacional que supone un

aumento del prestigio, garantia y seguridad (Toledo, 2015).

Es importante destacar, que el objetivo de la norma ISO 9001 es satisfacer a los
clientes en todas las expectativas y exigencias que lo requieren en un determinado
producto, asegurandose de una certificacion internacional; ademas sin modificar el

costo y precio ya establecidos de cualquier beneficio.
2.5.1.3.3 Requisitos de la norma 1SO 9001

Se debe reunir los requisitos necesarios para autorizar su comercializacion, y qué
no sean riesgosos para el paciente, debido a su inocuidad, calidad o eficacia
inadecuadas. Las principales autoridades administrativas son responsables del
cumplimiento de este objetivo de calidad, con la participacion activa y el
compromiso de numerosos departamentos a todos los niveles dentro de la

compafiia, de los proveedores y de los distribuidores (Sandoval, 2011).

Los documentos y registros anteriormente especificados deben ser controlados para
evitar el uso de documentos o registros obsoletos, garantizar que permanecen
legibles e identificados, revisarlos periddicamente etc. Para ello es necesario
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redactar y aprobar un procedimiento de control de la documentacion y otro de
control de los registros (Jerez, 2014).

Por estas razones los requisitos de la norma ISO 9001 son muy importantes debido
a los estandares que la norma especifica para obtener calidad y certificacion en el
producto y que se puedan comercializar, a fin de que cada organizacién se
responsabilice de lo que produce y vende; en relacién a los registros y

documentacidn es necesario que se verifique y se lleve un control adecuado.

2.5.1.3.4 Plan de Trabajo

El plan de trabajo se enfoca a la calidad, considerada como la validacion en que
este apartado se pueden incluir las acciones en caso de incumplimiento de una parte
del proceso. Ademas, se debe definir cual seré la frecuencia de dicha validacion y
por medio de qué canal de comunicacion se hara efectiva la misma. Un ejemplo de
canal de comunicacion podria ser una reunion informativa y la frecuencia de
validacion, dependeré de las necesidades del proyecto mismo. En este punto, como
en el anterior, se puede indicar también quién o quiénes seran los encargados de

hacer la validacion o la verificacion (Pinos, 2014).

La implantacién de la norma, puede traer consigo algunas dificultades para las
empresas. Estas dificultades pueden depender de factores como el sector, la
localizacion, etc. Y dependeran de la compafia como implante su plan de trabajo
con responsabilidades empresariales, sin embargo, la principal dificultad con la que
se topa la norma es la falta de compromiso por parte de la direccién para hacer
realidad la implementacion de un sistema de Gestion de Calidad exigente como el

gue se propone (Andrade A. , 2013).

Desde la perspectiva de los autores mencionados el plan de trabajo son acciones
que se deben realizar y ser comunicadas; en el proceso de diagndstico y
planificacion para ello abra responsables de la validacion y verificacion para poder
implementar el sistema de gestion de calidad, pese a que trae dificultades para la

direccién en la implementacion del SGC.
2.5.1.4 Disefio del SGC

El disefio de sistemas se ocupa de desarrollar las directrices propuestas durante el

analisis en términos de aquella configuracion que tenga mas posibilidades de
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satisfacer los objetivos planteados tanto desde el punto de vista funcional como del
no funcional, ademéas Dentro del proceso de disefio de sistemas hay que tener en
cuenta los efectos que pueda producir la introduccion del nuevo sistema sobre el
entorno en el que deba funcionar, adecuando los criterios de disefio a las
caracteristicas del mismo. En este contexto esta adquiriendo una importancia
creciente la adaptacion de todo sistema-producto a las capacidades de las personas
que van a utilizarlo, de forma que su operacion sea sencilla, cbmoda, efectiva y
eficiente (Rosero, 2014).

La implementacion del disefio del sistema de gestion de la calidad para cualquier
empresa, se deben tener en cuenta cuatro factores importantes que influyen en el
procedimiento de la implementacion: exigencias del mercado, tipo de actividad de
la empresa, el tamafio de la empresa y, la disponibilidad de recursos que tenga la
empresa. Lo anterior, actla como base para el correcto disefio del plan, de tal forma
gue se logre las especificaciones y mejoras esperadas para la empresa a la que se
le desarrollara el sistema de gestion de la calidad (Gil, 2012).

El autor Carreto (2010) da mencion al disefio de gestion de calidad en donde
menciona que se la forma en que una empresa, organizacion o institucion publica o
privada, da el direccionamiento y el control necesario de todas las actividades que

se encuentran asociadas a la calidad.

Por lo tanto, el disefio del SGC. Es un esquema que se debe ajustar a pardmetros
que la norma lo especifica con el fin de cumplir objetivos; de igual forma se debe
tener en cuenta el entorno que la organizacion tiene desde el punto de vista interno
y externo, para lograr mejoras de calidad y tener una revisioén adecuada en cada

proceso, ademas el direccionamiento para un sistema de gestion de calidad.
2.5.1.4.1 Politicas

Segun el apartado 3.2.4 de la norma ISO 9000:2008 del Sistemas de Gestion de
Calidad (2008) Fundamentos y vocabulario, la definicion del término Politica de la
Calidad es: “Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la

Calidad tal como se expresan formalmente por la Alta Direccion” (Bekermman,

2013).

La politica de calidad debe entregar y ofrecer un producto/servicio de calidad,
rentable, cumplido, transparente e integro, todo en miras a lograr una total y
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completa satisfaccion del cliente externo e interno, comprometiéndose asi en una
mejora continua gracias a un sistema de gestion de la calidad basado en procesos,
gue permite una clara ejecucion del desarrollo de sus actividades de manera
eficiente y eficaz, con un talento humano que trabaja por la excelencia operacional
y por un estandar de calidad que rige el crecimiento empresarial (Gil, 2012).

Por lo tanto, segun explican estos autores, la politica de calidad es una combinacion
de lineamientos generales que los altos directivos desarrollan e informan de manera
detallada y por escrito a sus empleados para generar cumplimiento eficaz y eficiente

de los procesos y actividades que con lleva vender y generar un producto.

2.5.1.4.2 Sistemasy procedimientos

El objetivo es la elaboracion del manual de calidad la cual reflejara cada uno de los
procedimientos que hacen parte y son requeridos por el sistema de calidad de la
familia 1ISO 9000 debidamente documentados, para cumplir asi con los requisitos
de la norma. Asimismo, se recomienda que un manual de calidad refiera los
diferentes procedimientos documentados del sistema de gestion de la calidad, los
cuales son destinados a la planeacion y la administracién general de todas las
actividades que lleguen y puedan afectar las condiciones de la calidad dentro de la
organizacion (Gil, 2012, pag. 26) citaa (ICONTEC, 1995).

De igual manera los procedimientos son la parte fundamental de un sistema de
calidad en la que se estructura funcional de trabajo acordaba en toda la empresa,
documentada con procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos,
para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la
informacién de la empresa de una forma eficiente, eficaz y mas practica, para
asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y costos economicos de calidad,
(Herrera, 2013).

Desde el punto de vista de estos autores, los sistemas y procedimientos son un
conjunto de elementos afines entre si para conseguir un manual de calidad, la cual
estara documentada para guiar labores internas de la organizacién y lograr parte de

la certificacion.
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2.5.1.5 Implementacion

La implementacion comienza cuando la alta gerencia de la organizacion recibe la
autoridad para ejecutar una estrategia prioritaria de la norma. Luego, el gerente crea
una necesidad de cambio en la mente de las personas claves, a través del

retornamiento del sistema a ser cambiado (Rivera, 2015)

En un contexto militar, implementar es el proceso de llevar a las tropas al lugar en
el que van a actuar de forma eficaz. En el &mbito del software, el paralelismo se
establece con la instalacion del software: colocar los archivos de la aplicacion en
donde los necesitamos. Sin embargo, en dicho ambito, la implementacion también
incluye otras actividades. Si nos centramos en nuestro objetivo de abarcar la

implementacion de los productos CS5, (Estrada, 2010).

En resumen, la implementacién es la ejecucion de todos los aspectos importantes
que la norma exige y la gerencia permite; obviamente el gestor informara y

planteara como se realizara.

2.5.1.5.1 Canales de comunicacion interna

Los canales de comunicacion interna de la empresa son fundamental para ahorrar
tiempo y dotar de una informacion adecuada a la hora de tomar decisiones, el
sistema de comunicacion interna ha de ser capaz de promover acciones eficaces
para lograr una buena comunicacion vertical y horizontal, en las diferentes
estructuras de la empresa. Esta comunicacién ha de ser bidireccional, tanto de
arriba-abajo, como de abajo-arriba. El personal de la empresa tiene mucha
informacién que recibir, pero también tiene mucho que aportar con sus

informaciones, opiniones y sugerencias (Penalba, 2012).

La comunicacion interna es la comunicacién dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de
motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial
donde el cambio es cada vez mas rapido. No olvidemos que las empresas son lo
gue son sus equipos humanos, por ello, motivar es mejorar resultados (Mufiz,
2013).
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La comunicacion interna dentro de las organizaciones es un tema de gran
importancia, cobrando mayor relevancia cuanto méas grande se hacen estas. Es
fundamental pues establecer los canales adecuados para la transmision de mensajes,

ordenes e instrucciones de trabajo (Burchat, 2014).

Es importante destacar que los canales de comunicacion interna, es la informacion
que se tiene dentro de la organizacion a nivel jerdrquico y bidireccional, ademas de
ser un pilar fundamental para realizar tareas con el proposito de generar opiniones

y sugerencias.

2.5.1.5.2 Canales de comunicacién externa

En este sentido el desarrollo de una comunicacion externa efectiva debe partir del
uso estratégico de los instrumentos de comunicacion los cuales favorecen al
reconocimiento por parte de sectores externos del ambiente universitarios a los
esfuerzo sociales desarrollado por estas organizaciones y la posibilidad de ser
seleccionados dentro de la oferta académica de su region, los resultados arrojaron
que para esto es necesario el desarrollo de un plan de comunicacion y de una politica
de informacion que evidencie los aspectos de la filosofia de gestion y puedan ser
percibidos mediante la imagen corporativa por parte del publico externo,
destinatario del esfuerzo comunicacional (Portillo, 2016)

En conclusién, los canales de comunicacion externa son mensajes dirigidos hacia
proveedores, clientes, y terceros a fines a la organizacién con el propdésito de

mejorar relaciones y dar a conocer la imagen de la organizacion.

2.5.1.6 Auditoria interna

La empresa ha establecido y mantiene actualizado el procedimiento general por los
que la auditoria interna del sistema de gestion de la calidad, para la ejecucién de las
mismas se establece los pasos, métodos, personas y registros necesarios para
efectuar una auditoria al sistema de gestion de la calidad. Asi mismo, los resultados
de las mismas se documentan y se trasmiten al responsable del area auditada,

teniendo este personal la responsabilidad de aplicar las acciones correctivas

30



necesarias sobre las deficiencias encontradas en un plazo definido y acordado. El
personal que lleva a cabo las auditorias, es responsable de las actividades del
seguimiento de estas para verificar y registrar que las acciones correctivas tomadas

son implantadas y efectivas. (Garcia G. , 2011).

La Auditoria Interna le corresponde el examen independiente, objetivo, sistematico
y amplio del funcionamiento del control interno establecido en las operaciones y
procesos internos. Los procedimientos de auditoria constituyen métodos analiticos
de investigacion y prueba que los auditores deben utilizar en su examen, con el
objeto de obtener evidencia suficiente, confiable, relevante y util que le permitan
fundamentar sus opiniones, conclusiones y recomendaciones (Tobar, 2014).

En este contexto se define al auditorio interno como una de las funciones
independientes de evaluacidn establecida como un servicio de la organizacion para
examinar y evaluar sus actividades. El objetivo de la auditoria interna es ayudar a
los miembros de la organizacion en el cumplimiento de los objetivos de sus
responsabilidades. A tal efecto que la auditoria interna se les da las proporciones
analiticas de recomendaciones, consejo e informacién, relativos a las actividades

revisadas (Dominguez, 2012).

En términos generales la auditoria interna es la indagacion, evaluacion y
verificacion que se realiza a los procesos internos de una organizacion para
determinar el cumplimiento de responsabilidades en actividades con la esencia de
conseguir evidencia suficiente, confiable, relevante y til que le permitan basar sus

opiniones, conclusiones y recomendaciones al auditor.
2.5.1.6.1 Revisiony evaluacion

Las evaluaciones se obtiene de las revisiones o las actuaciones de las auditorias
internas y externas deben estar basadas en la informacion suficiente para apoyar las
conclusiones alcanzadas, ademas se debe comunicar los resultados de las
evaluaciones de las condiciones entre los auditores internos como externos a la alta
direccion y al consejo en el caso de ser necesario, incluir cualquier comentario

importante sobre la actuacion de los auditores (Zapata, 2012).

La evaluacion del funcionamiento del sistema de control interno y de las
operaciones, incluyendo aspectos tales como la debida proteccion de los activos y
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demas recursos y de la existencia de los controles establecidos para detectar y
disuadir la ocurrencia de cualquier tipo de accidn irregular (Andrade, 2009)
En resumen, la revision y la evaluacion son la informacion de una auditoria que
refleja si se estd cumpliendo o no los procesos, la misma que sustentara las

conclusiones del auditor.
2.5.1.7 Acciones correctivas

La accion correctiva se lo define como “la accién tomada para eliminar la causa de

una no conformidad detectada u otra situacion indeseable” (Rivero, 2011).

El término accion correctiva hace referencia a la accion tomada para eliminar las
causas de una no conformidad detectada o real. Por consiguiente, las acciones
correctivas se implantan para solucionar la/s causa/s de una no conformidad que ya
se ha dado y asi evitar que vuelva a repetirse, es decir el término correccion se
refiere a una accién tomada para eliminar una no conformidad detectada (Moreno,
2012)

La implementacion de la accion correctiva y verificarse su efectividad, se establece
el cierre de la no conformidad, si tomada la accion la no conformidad persiste, se
debe establecer una nueva accion es responsabilidad del representante por la
direccidn llevar el registro y control de las acciones correctivas tomadas (Vanegas,
2008).

Por lo tanto, las acciones correctivas son gestiones que se realizan para crear un

cambio de mejora en un aspecto determinado.

2.5.1.8 Compromiso total en la calidad

2.5.1.8.1 Educacion para la calidad

Los costos generados por funciones distintas de la educacion para el aseguramiento
de la calidad y de la produccién y las operaciones dan origen a problemas analogos
de clasificacion. Por ejemplos son las actividades de los departamentos de
ingenieria y disefio, relacionados con las concesiones y modificaciones que

repercuten en la calidad del producto. “La cuantificacion y clasificacion de tales
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factores, al igual que el célculo de su costo, es algo muy dificil y que rara vez se
hace; pero pueden representar proporciones significativas de las categorias de

costos de prevencion y de defectos internos” (Balague, 2007).

La evaluacion de la calidad comprende aquellas actividades realizadas por una
empresa, institucion u organizacién en general, para conocer la calidad en ésta.
“Supervisa las actividades del control de calidad. Habitualmente se utilizan
modelos de calidad o referenciales, que permiten estandarizar el proceso de la

evaluacion y sus resultados, y por ello comparar” (Arcos, 2011).

Por lo tanto, segun explican estos autores, la educacion para la calidad es
basicamente la capacitacion que debe tener cada empleado con el fin de evitar

errores y generar calidad en el proceso.
2.5.1.8.2 Conciencia para la calidad

Un primer paso que debe ocurrir si se desean mejorar los niveles de calidad, consiste
en conseguir que la alta direccion tome conciencia de sus necesidades de calidad y
se responsabilice de ello, estableciendo sus requerimientos. Para Crosby la Unica
manera de conseguir esto consiste en llevar a tomar la decision de adoptar en forma
personal, una actitud de prevenir defectos. A partir de esto es posible contar con
una politica de calidad que se hara cargo de determinar qué tan exitosamente se

ejecutara el préximo trabajo (Serralde, 2012).

El mejoramiento de la calidad, a través de material de comunicacion, tal como
folletos, carteles y peliculas. Por ende, la necesidad de trabajar por el cambio
administrativo empresarial que conlleve a la sostenibilidad, mediante camparias
informativas y de coordinacion de actividades en que el personal administrativo y
de areas de servicio debera ser incluido e involucrado sin distinciones (Garcia J. ,
2013)

A modo de conclusion la conciencia para la calidad es la ética que tiene cada
empleado desde el punto de vista de su conocimiento para generar metodos de

calidad y prevenir defectos.
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2.5.1.8.3 Calidad de vida del trabajo

La calidad es una de las palabras méas de moda dentro del mundo de la gestidn
empresarial, es dificil encontrar a algun directivo que no esté interesado en la
misma. En este curso pretendemos que los alumnos se hagan una primera idea de
todo lo que engloba la palabra calidad. Donde se quiere dar a conocer el mayor
namero de areas relacionadas con la calidad para que le sirva de iniciacion a este
mundo. No nos hemos cefiido Unicamente a los tipicos temas de filosofia de la
calidad, control estadistico de procesos o ISO 9000, ya que la calidad abarca mucho
mas, y es nuestra intencion que el alumno empiece a familiarizarse con estas
materias antes de terminar su formacion académica, ya que es lo que le van a exigir

las empresas. (Nebrera, 2014).

Serrano (2014), define a la calidad: “Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas
de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, y cumplir con las especificaciones con la
que fue disefiado.” (pag. 65), la calidad es un factor muy importante en la
adquisicion de producto o servicio, siendo que el cliente es que le coloca en
diferenciados entre organizaciones obligdndoles a cumplir con parametros de

calidad.

Desde la perspectiva la calidad de vida del trabajo esta orientado al personal en el
ambito laboral que implementa la motivacién y el estado de animo de cada

trabajador, las habilidades y destrezas garantizaran la calidad.

2.5.1.8.4 Circulos de la calidad

La idea bésica de los Circulos de Calidad consiste en crear conciencia de calidad y
productividad en todos y cada uno de los miembros de una organizacion, a través
del trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos, asi como
el apoyo reciproco. Todo ello, para el estudio y resolucion de problemas que afecten
el adecuado desempefio y la calidad de un area de trabajo, proponiendo ideas y

alternativas con un enfogque de mejora continua (Almez, 2015).
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Circulo de calidad es un pequefio grupo de empleados que realizan un trabajo igual
o similar en un &rea de trabajo comin, y que trabajan para el mismo supervisor,
gue se retinen voluntaria y periddicamente, y son entrenados para identificar,
seleccionar y analizar problemas y posibilidades de mejora relacionados con su
trabajo, recomendar soluciones y presentarlas a la direccidn, y, si ésta lo aprueba,
llevar a cabo su implantacion. Los circulos de calidad son un instrumento que
utiliza la Direccion cuando su filosofia es participativa y cree en el concepto de
"calidad total", es decir, en la idea de que la calidad se mejora ininterrumpidamente
en el lugar de trabajo (Tejada, 2006).

“Los circulos de calidad son un instrumento que utiliza la Direccién cuando su
filosofia es participativa y cree en el concepto de calidad total, es decir, en la idea
de que la calidad se mejora ininterrumpidamente en el lugar de trabajo” (Urrutia,
2011).

En definitiva, los circulos de calidad es un conjunto de personas de la empresa
destinadas a generar conclusiones e identificar anomalias para poder realizar
recomendaciones y mejorar el desempefio con nuevas ideas intercambiando

experiencias de un determinado asunto.
2.5.2 Fundamentacion cientifico — técnica de la variable dependiente
2.5.2.1 Sistema de Costos

“El sistema de costos se lo denomina como el conjunto de procedimientos, técnicas,
registros e informes estructurados sobre la base de la teoria de la partida doble y
otros principios técnicos, que tienen por objeto la determinacion de los costos
unitarios de produccion y el control de las operaciones fabriles” (Ramires, 2015).

Los Sistemas de Costos son conjuntos de métodos, normas y procedimientos, que
rigen la planificacion, determinacion y analisis del costo, asi como el proceso de
registro de los gastos de una o varias actividades productivas en una empresa, de
forma interrelacionada con los subsistemas que garantizan el control de la
produccion y de los recursos materiales, laborales y financieros (Polimeni, 2015).

En el sistema de costos por absorcion, se considera a todos los costos de fabricacion
se incluyen en el costo del producto en la que los costos que no son de fabricacion,
se excluyen en este sistema. Por ende, la diferencia entre costos de fabricacion y
costos que no son de fabricacion, entenderemos el sistema de costos por absorcion.
Este mismo se considera a los costos de fabricacion se incluyen en el costo del

producto; asi mismo, los costos que no son de fabricacion, se excluyen en este
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sistema. Comprendiendo la diferencia entre costos de fabricacion y costos que no
son de fabricacion, entenderemos el sistema de costos por absorcion (Rodriguez,
2015).

Desde el punto de vista de estos autores, un sistema de costos es considerado como
un modelo que permite determinar todos los costos que incurre una empresa al
momento de fabricar un producto ademas de estar ligados con la contabilidad, esto
indica que se tiene un control detallado de los recursos que se utiliza en cada

proceso.
2.5.2.2 Costo

El autor Rojas (2014), menciona que “L0S cOStos representan erogaciones y cargos
asociados clara y directamente con la adquisicion o la produccion de los bienes o la

prestacion de los servicios, de los cuales un ente econémico obtendra sus ingresos”
(pag. 21).

El término "costos" en si no tiene un significado determinado, pero implica
sacrificio en algo. y Puede definirse cdmo la medida, en términos monetarios, de
los recursos sacrificados para conseguir un objetivo dado. y Si se le asocia con
alguna otra palabra, como por ejemplo costo de produccion, costo social, costo de
capital, costo de oportunidad, etc. entonces estaremos vinculando el término
“costo” a una accion indicada para definirlo posteriormente en funcién a ésta
accion. y No siempre se utiliza la palabra “costo” con el mismo significado, lo que

permite que, en ocasiones, conduzca a razonamientos incorrectos (Pastor, 2014).

Los costos ha cobrado cada vez mayor relevancia en el ambito de negocios; ello,
en primer lugar, por la evolucion dindmica de las industrias, que han alcanzado un
ritmo impresionante por la tecnologia que emplean y la agobiante competitividad
de los mercados en que estan insertas; en segundo lugar, pero no menos importante,
por la eficiencia que deben mantener en su administracion; para lograr, por Gltimo,
una mayor certidumbre en el momento de las decisiones, punto crucial del progreso
o el estancamiento, ya que reducir costos es clave hoy en dia (Reveles, 2004).

Por lo tanto, los costos permiten saber los desembolsos que se incurrieron al
momento de adquirir materiales con el objetivo de ser medibles en el producto, esto

indica que en un momento determinado se recuperara la inversion.
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2.5.2.3 Costos de calidad

Los costos de calidad son erogaciones y cargos asociados a un producto para que
se puedan cumplir con requisitos especificos en calidad. Ademas los costos se
miden en dos segmentos importantes; siendo estos los Costos de Conformidad;
estos son de prevencidn, que evitan que ocurran defectos e inconformidades y
costos de evaluacion que incluyen los gastos de calidad aquellos desembolsos
incurridos en la busqueda y deteccion de imperfecciones. En este mismo contexto,
el otro segmento estd compuesto por los Costos de no Conformidad; siendo estos
por fallas internas y externas; la primera es al momento de detectar las fallas y antes
de ser enviados a los clientes por lo cual es necesario realizar actividades y
desembolsos gque eliminen aquellas imperfecciones. La segunda es cuando después
de haber sido embarcados a los clientes se puede detectar y se incurre en dichos

desembolsos y actividades.

Los costos de calidad en plantas y compafiias se contabilizan en forma que incluyan
dos componentes principales: los costos de control y los costos por falla en el

control. Estos son los costos funcionales de calidad del productor.

Los costos de control se miden en dos segmentos: costos de prevencion, que evitan
gue ocurran defectos e inconformidades y que incluyen los gastos de calidad para
evitar que, en primer lugar, surjan productos insatisfactorios. Aqui se incluyen tales
areas de costos como calidad en la ingenieria y entrenamiento en calidad para los
empleados. Los costos de evaluacién incluyen los costos de mantener los grados
de calidad de la compafiia por medio de evaluaciones formales de la calidad del
producto. Ello incluye areas de costo como inspeccion, pruebas, investigaciones
externas, auditorias de calidad y gastos similares. (Dias, 2015).

En términos generales los costos de calidad crean valor agregado al producto debido
a que todos los procesos tienen evaluacion, inspeccidn, pruebas, investigaciones y
un completo control asegurandose que cada empleado sea eficaz, eficiente y
responsable; por lo cual estos procedimientos sean medibles en términos
monetarios, de esta forma se garantiza al cliente con la calidad total que debera

tener el producto o servicio.
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2.5.2.4 Costos de prevencion.

Los costos de prevencion son los costos de mantener los defectos fuera de las
manos de los clientes y satisfacer los requisitos del cliente mediante el
cumplimiento de los estandares de calidad. Suelen ser realizados al principio del
proyecto e incluyen el costo de la planificacion de la calidad, la capacitacion, la
revision del disefio, etc. Los costos de prevencion asociados con el plan del
proyecto deben incluir el tiempo y el dinero que se necesita para investigar, escribir
y revisar el plan, sobre todo si que cumplir con estandares o requisitos legales para
llevar a cabo su proyecto. Estos reglamentos deben ser investigados e incorporado
en el lugar correcto en el plan de proyecto. (Palacios, 2014, pag. 143)

Con relacion a Laporte (2016) sefiala que “Los costos de prevencion son los que
se incurren para intentar reducir o evitar defectos o fallas.”

Se citan a modo de ejemplo los siguientes:

e Costo de capacitacion: cuando una empresa decide entrenar a su personal
en temas de calidad y organiza seminarios, hornadas o charlas para
formacion, conocimiento y difusion de la tematica.

¢ Ingenieria de la calidad.

e Revision: se considera prevision todo lo relacionado con la revision del
disefio del producto, con los procesos de elaboracién, comercializacion y
administracion del producto.

e Mantenimiento preventivo: actividad que se aplica a maquinas y equipos,
contribuyendo a minimizar las fallas.

e Prevencion en la empresa del proveedor.

e Costos de manuales de prevencion de la calidad.

e Funcionamiento circulos de calidad.

¢ Sistemas de sugerencias de mejoras (evaluacion de sugerencias y premios).

e Programas de calidad.

A medida que se incrementa los costos de prevencion, se espera que los costos de

fallas o defectos disminuyan.

“Los costos de prevencién son determinados como aquellos en que se incide al

pretender reducir o impedir las fallas, o sea, son costos de actividades que tratan de
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obstaculizar la mala calidad de los productos o servicios” (Martinez, Mesa,
Salermo, Pefia, & Sanchez, 2014).

Por lo tanto, los costos de prevencién son aquellos desembolsos y actividades que
se ejecutan a los procesos para impedir fracasos en un producto con el fin de

garantizar los requerimientos y estandares que los clientes esperan.

2.5.2.4.1 Formacion y disefo.

Son todos los gastos efectuados para impedir que se realicen errores, dicho de otro
modo, es el dinero que se gasta para que los empleados hagan bien lo que tiene que
hacer desde la primera vez. Contemplado esto financieramente, se halla dentro de
los costos indirectos, costos fijos y costos variables. Se podria decir sin lugar a
dudas que es una inversion a futuro (Arango, 2009).

En resumen, formacion y disefio se refiere al gasto para la capacitacion,
conocimiento y habilidad que deben tener cada empleado en una organizacion para

efectuar un trabajo 6ptimo.

2.5.2.5 Costo de evaluacion

Costos de evaluacion. Los costos de evaluacion son los costos asociados a la
ejecucion de las actividades encaminadas a la evaluacion de la calidad con el
objetivo de asegurar la correspondencia de la calidad con los requerimientos

establecidos. (Ramirez, Parada, & Carrion, 2013)

“Los costes relacionados con la medicidn, evaluacion o auditoria de productos o
servicios para asegurarse gque se ajustan a las normas de calidad y a los requisitos

de desempeno” (Gémez, 2013).

“Se definen como los costos ocasionados por la verificacion de la conformidad de
los productos con los requisitos de calidad (costos de determinacion de fallas”
(Perdomo, 2010).

Los costos mas conocidos son:
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d)

f)

9)

h)

Deteccion en el disefio: Costo asociado con la prueba y medicién en la pre-
produccidn, con el proposito de verificar la conformidad del disefio.
Inspeccion en la recepcion. La inspeccion y prueba de las partes,
componentes y materiales que ingresan. También incluyen la inspeccion en
las instalaciones del proveedor, por parte de personal del comprador.
Inspeccion y prueba en el proceso final: La actividad de inspeccion y
prueba, primero durante el proceso de fabricacion y luego como una
verificacion final para establecerla calidad del producto terminando y su
empaque. Se incluyen las auditorias de calidad del producto, la revision por
parte de los operadores de produccion, la supervision y soporte de oficina
para esta funcién. No incluye la inspeccion y ni las pruebas necesarias que
se deban al rechazo inicial por calidad inadecuada.

Equipo de inspeccion y prueba. Aqui se incluyen los costos de depreciacion
del equipo e instalaciones asociadas; el costo de montaje y suministro del
mantenimiento correctivo.

Materiales utilizados durante la inspeccion y prueba. Los materiales
consumidos o destruidos durante la realizacion de las pruebas destructivas.
Anélisis y reporte de los resultados de pruebas e inspecciones. Actividad
antes de liberar el producto y hacer la transferencia de propiedad, con el fin
de establecer si se han cumplido los requisitos de calidad.

Prueba de desempefio en campo. Esta actividad se realiza en las
instalaciones del proveedor antes de liberar el producto para aceptacién por
parte del cliente.

Pruebas externas (pruebas de laboratorio. Para algunos productos pueden
ser obligatorios pruebas por parte de terceros o aprobaciones y
certificaciones de otras autoridades.

Evaluacién de existencias (vida limitada del producto). La actividad de
inspeccionar y probar las existencias de productos y partes de repuesto que

tiene una limitada en inventario.

40



J) Almacenamiento de riesgos. Los costos asociados con el almacenamiento
de los resultados del control de calidad (programas y bases de datos),

normas aprobadas y de referencia.

Por lo tanto, segln explican estos autores, los costos de evaluacion son costos que
se realiza una vez ya terminado el producto para saber si el mismo cumple con las
expectativas deseadas y si en cada uno de los procesos existio calidad ademas de
estar al corriente de que no se produjo ninguna falla; también se encuentra una

estructura que permite una guia a la evaluacion.

2.5.2.5.1 Diagnostico

“El diagndstico es un primer paso obligado para poder iniciar un proceso de
calidad total. Se trata de la realizacion de un relevamiento, estimacion de recursos
y balance, para evidenciar las fortalezas y debilidad de la organizacion en
aspectos econdmicos, técnicos y sociales, para poder definir sobre una base
realista la politica de calidad que luego se pondra en practica” (Arnoletto, 2010).

Por lo tanto, un diagnostico es el reconocimiento a las fortalezas y debilidades que

tiene una empresa en recursos, ambiente laboral y financieros.

2.5.2.5.2 Lista de verificacion/ check list.

“También se conoce como lista de chequeo o check-list. Se trata de un documento
personal del auditor que contiene las preguntas que este hara al auditor en cada una
de las areas correspondientes” (Fundacion ECA GROBAL, 0226).

Resulta de gran utilidad, ya que puede servir:

De guia para el auditor; de registro documental donde recoger los hallazgos
detectados. El formato a emplear es libre; se trata de un documento de trabajo
personal que servird de guia al auditor en el transcurso de la auditoria por lo que
debe ser rapido de leer y de manejar. Un requisito fundamental es que el auditor se

siente comodo utilizandolo. Debe incluir todos los requisitos que se exigen en la
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norma de referencia (ISO 9001), pudiendo para ello ser conveniente, seguir el
mismo orden establecido en dicha norma. Debe prepararse pensando en la
organizacion que en cada momento se va a auditar, ya que por ejemplo no es lo

mimo una empresa de servicios que una empresa industrial (Climent, 2015).

Por lo tanto, segun explican estos autores, una lista de verificacion check list es un
instrumento documental del auditor que permite generar actividades de control

segun la observancia de una lista de exigencias para recolectar datos e informacion.

2.5.2.6 Costos de falla

Costos de Fallas: Son los costos provenientes de los productos o servicios que no
se adoptan a las determinaciones o a las necesidades de los clientes/usuarios. Se
dividen en fallas internas y externas. Estan integradas a costos de no —conformidad
(Pulgar, 2013).

“Son todos aquellos costos que coinciden en el concepto de la no calidad; aquellos
costos que reflejan errores o fallas de los procesos operacionales; y que ademas

pueden identificarse como: costos de fallas internos y costos de fallas externos”

(Alfonzo, 2014).

En definitiva, los costos de falla son desembolsos que se incurren al momento de

que se generaron fallas en cualquier area de produccion tanto interna como externa.

2.5.2.6.1 Costos de Fallos Internos.

“Es cualquier costo asociado al manejo del producto, servicio, software o solucion
que no cumpla con los requerimientos. Los costos por fallas internas no son pagados

por el cliente; el caso por fallas internas es un costo por mal desempeno” (Praveen,

2016).

Algunos ejemplos de costos por fallas internas son:

e Andlisis de fallas.
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e Analisis Post Reparacion.
o Costos de Recurrentes.

e Pruebas Recurrentes.

e Re-trabajo.

e Cambios de Ingenieria.

e Cambios a los Requerimientos.

“Costos de fallas internas. Son los generados durante la operacion hasta antes de
que le producto sea embarcado, por ejemplo: desperdicios, reproceso, pruebas,

fallas de equipo, y perdidas por rendimientos.” (Montafio, 2016).

“Los costes de fallos internos son los costes derivados por modificar todos los fallos
que se manifiestan mientras el producto o servicio ain es propiedad de la empresa;

como ejemplo los productos defectuosos, los reprocesos, los retrasos, etc.”

(Climent, 2015).

Es importante destacar que los costos de fallos internos son costos que se
produjeron en la elaboracion del producto y que este aun pertenece a la empresa y

no ha salido de las instalaciones de la organizacion.

2.5.2.6.2 Costos de Fallas Externas.

“Se refieren a cualquier costo incurrido en el manejo de las fallas en campo, este
costo tampoco es pagado por el cliente y se considera un costo de no conformidad”
(Praveen, 2016).

Algunos ejemplos de costos por fallas externas.
e Insatisfaccion del cliente.
e Paros de linea.
e Inventario en exceso.
e (astos de viaje excesivos.

e Manejo excesivo de materiales.
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e Penalizaciones.

e Errores en los precios.

En cualquier organizacion se pueden estimar los diferentes costos como un

porcentaje del Costo de la Calidad de la siguiente forma:

Costos de fallas internas  10-35%

Costos de fallas externas  05-15%

“Costo de fallas externas. Son los costos que generan cunado el producto ya fue
embarcado, por ejemplo: ajuste de precio por reclamaciones, retorno de productos,

descuentos y cargos por garantia.” (Montafio, 2016)

“Los costes de fallos externos son los costes que incide la empresa una vez que el

producto o servicio es adjudicado al cliente. Se trata de los costes asociados porque
el producto o servicio no convence al cliente o no cumplen con los requerimientos
de calidad; por ejemplo: reparacion de las garantias, coste de las exigencias,

devoluciones, etc.” (Climent, 2015).
Por lo tanto, los costos de fallas externas son costes por reclamos o insatisfaccion

del cliente y que no cumpli6 los requisitos de calidad; una vez que el producto esta
fuera de las instalaciones de la empresa y que ya consta a cargo del comprador.

2.6 Hipotesis

La 1SO 9001 incide en los costos de calidad en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

2.7 Sefalamiento de variables
Variable independiente: La ISO 9001

Variable dependiente: Costos de calidad
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque

El presente trabajo de investigacion tendrd un enfoque cualitativo y cuantitativo,
considerandose como cualitativo a la relacién que mantiene con la descripcion de
relatos y escritos de sucesos o hechos a partir de observaciones por lo cual tiene
objetividad con los procesos de la empresa y su cumplimiento adecuado de los items
normativos de la 1SO 9001:2015, y para el enfoque cuantitativo tiene la objetividad
Unica de alcanzar el conocimiento, por lo que utiliza la mediciéon exhaustiva y
controlada, buscando la certeza del mismo mediante la investigacion de campo con
herramientas e instrumentos afines para la solucién de la problemaética de la

empresa.

3.2 Modalidad basica de la investigacidn

3.2.1 Investigacion de campo

La investigacion de campo se presenta mediante la manipulacion de una variable
externa no comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el fin de
describir de qué modo o porque causas se produce una situacién o acontecimiento
particular. Podriamos definirla diciendo que es el proceso que, utilizando el método
cientifico, permite obtener nuevos conocimientos en el campo de la realidad social.
(Investigacidn pura), o bien estudiar una situacién para diagnosticar necesidades y
problemas a efectos de aplicar los conocimientos con fines practicos (investigacion
aplicada) (Graterol, 2011).

Se realiz6 una investigacion de campo para visualizar los procedimientos de la ISO
9001 en los procesos productivos de la empresa con el objeto de implantar mejoras
en las condiciones de impedir desperdicios por ende la investigacion de campo sera
en la organizacion &mbito natural del objeto de estudio, es decir, que se realiza in
situ, el investigador tendrd que ir a desarrollar su investigacion ahi donde se

encuentre el objeto o fendbmeno seleccionado para su estudio.
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3.2.2 Investigacion bibliogréfica-documental

La investigacion bibliografica documental es un procedimiento cientifico, un
proceso sistematico de indagacion, recoleccion, organizacion, analisis e
interpretacion de informacion o datos en torno a un determinado tema. Cuando se
establece que el modelo de investigacion que se realizara se basara en la utilizacion
de datos secundarios; es decir, aquellos que han sido obtenidos por otros y nos
Ilegan elaborados y procesados de acuerdo con los fines de quienes inicialmente los

elaboran y manejan. (Alfonzo, 2014).

La presente investigacion, se desarrolld en base a la investigacion bibliogréfica
documental debido a que se reviso informacion relacionada a la problematica que
tiene la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda. Finalmente se recopilaron documentos de
tipo escrito tales como: leyes, reglamentos, libros, periddicos, revistas, estudios y
proyectos que contendran informacion relacionada a las variables la norma ISO
9001 y costos de calidad.

3.3 Nivel de investigacion

3.3.1 Investigacion exploratoria

Se considera investigacion exploratoria “es el disefio de investigacion que tiene
como objeto primario facilitar una mayor penetracion y comprension del problema

que enfrenta el investigador” (Malhotra, 1997, pag. 87).

La investigacion exploratoria permitio acercarse a la organizacion, mediante un
estudio bibliogréfico existente, con el fin de aumentar el grado de familiaridad en
sus actividades y procesos que, contribuyo a identificar la situacion de la empresa
con ideas respecto a al tema de investigacion; para obtener elementos de juicio las
mismas que permitiran al investigador reforzar el conocimiento del problema

planteado y otorgar mas seguridad al proceso investigado.
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3.3.2 Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva se considera como “la investigacion concluyente que
tienen como objetivo principal la descripcion de algo, generalmente las

caracteristicas o funciones del problema en cuestion” (Malhotra, 1997, pag. 90).

Se utilizé una investigacion descriptiva que comprende el detalle de las variables
en estudio, mismas que se las realiza con la utilizacion de la investigacion de campo,
y bibliogréfica, corroborando los estudios técnicos cientificos de los autores
ademéas de utilizar estadisticos y graficos descriptivos que dan a conocer la
magnitud del problema y su posible solucion; la cual parte de un diagndstico de la

situacion de la empresa de Verpaintcorp Cia. Ltda.

3.4 Poblacién, muestray unidad de investigacion

3.4.1 Poblacién

Para efectos de la presente investigacion, la poblacion a investigar esta constituida
por el personal administrativo y de produccién de la empresa. Bajo este contexto,
la poblacion considerada para el proyecto son de 7, conociendo con certeza el

namero de elementos que seran objeto de estudio.

La poblacién a ser intervenida es demasiada pequefia por lo que no se aplico

muestreo y la poblacion se destalla a continuacion:

Tabla N° 1: Poblacion

Poblacion NUmero
Area administrativa 3
Area operativa 4
Total 7

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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3.5 Operacionalizacion de las variables

Tabla N° 2: Operacionalizacion de las variables independiente

Variable independiente: La 1ISO 9001

cumplir con el compromiso total en
la calidad.

Compromiso total en
la calidad

Porcentaje  de  clientes
satisfechos
Porcentaje  de  quejas

atendidas

¢Se realizan encuestas para medir la
satisfaccién de los clientes?

¢Existen registros de quejas que se permita
realizar a los clientes?

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Items Técnica/
Instrumento

La ISO 9001 es una norma ISO | Sistemas de Gestion Porcentaje  del personal | ¢Esta al conocimiento de la referencia 1ISO
internacional  elaborada por la | de la Calidad capacitado en ISO 9001 9001:2015?
Organizacién Internacional para la Porcentaje del personal que
Estandarizacion (I1SO) que se aplica a saben los términos y | ¢Ha leido los términos y definiciones de la
los Sistemas de Gestion de Calidad definiciones de la norma norma? Técnica:
de organizaciones publicas vy Check List
privadas, independientemente de su
tamafio o actividad empresarial. Se
trata de un método de trabajo | Auditoria Interna Informes de auditoria ¢Cumple con los resultados de la auditoria?
excelente para la mejora de la calidad
de los productos y servicios, siendo Instrumento:
siempre necesario contar con una Cuestionario de
auditoria interna que permita verificacion

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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Tabla N° 3: Operacionalizacion de las variables dependiente

Variable independiente: Costos de calidad

defectos e inconformidades y costos
de evaluacién que incluyen los gastos
de calidad aquellos desembolsos

Porcentaje de productos que
cumplen con especificaciones.

incurridos en la basqueda y deteccion
de imperfecciones. En este mismo
contexto, el otro segmento esta
compuesto por los Costos de no
Conformidad; siendo estos por fallas
internas y externas; la primera es al

Costos fallas internas

Porcentaje de servicios vy
procesos no planificados
Porcentaje de Tiempo
improductivo

Porcentaje de horas extras no
programadas

momento de detectar las fallas y antes
de ser enviados a los clientes por lo
cual es necesario realizar actividades
y desembolsos que eliminen aquellas
imperfecciones. La segunda es
cuando después de haber sido
embarcados a los clientes se puede
detectar y se incurre en dichos
desembolsos y actividades.

Costos fallas externas

Porcentaje de devoluciones
comparados en afios anteriores

cliente sabe si se cumplen con estas en su
totalidad?

¢Existe un cronograma de trabajo en los
servicios y en el area de produccion?

(El tiempo que se emplea en la preparacion
del producto es exacto?

¢Por lo general se trabaja en horas no
planificadas?

¢Existen devoluciones para la empresa en
todo el afio?

(Es representativo para la empresa las
devoluciones que se realizan en el afio?

Conceptualizacién Dimensiones Indicadores items Técnica/

Instrumento

Los costos de calidad son erogaciones Costos de prevencién Porcentaje del personal ¢ Esta capacitado en procesos de calidad?

y cargos asociados a un producto para capacitado en calidad ¢Sabe cual es el margen de error que tiene

que se pueda cumplir con requisitos Porcentaje de error en la cada producto al ser preparado? Técnica:

especificos en calidad. Ademas, los preparacion de un producto. Encuesta

costos se miden en dos segmentos

importantes; siendo estos los Costos Porcentaje de todos los | ¢Se realizan inspecciones y pruebas a los

de Conformidad; estos son de | Costos de evaluacién | productos que cumplen pruebas | productos?

prevencién, que evitan que ocurran e inspecciones. ¢De las especificaciones deseadas por el | Instrumento:

Cuestionario de
encuesta

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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3.6 Descripcion detallada del proceso de investigacion

3.6.1 Plan de recoleccién de la informacion

Tabla N° 4: Plan de recoleccion de la informacion
Preguntas Respuestas

1.- ¢Para qué? Para conocer los procedimientos de la norma 1SO
9001:2008, con el enfoque a los costos de calidad total
de la empresa.

2.- ¢A qué personas o sujetos? A la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

3.- (Sobre qué aspectos? Sobre los proceso productivos de la empresa
Verpaintcorp Cia. Ltda.

4.- ;Quién? Investigador

5.- ¢Cuando? Segundo semestre 2017

6.- ¢Lugar de recoleccion de la Laempresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

informacién?

7.- (Cuantas veces? 1

8.- ¢ Qué técnica de recoleccién? Encuesta / lista de verificacion.

9.- ;Con qué? Cuestionario

10.- ¢En qué situacion? En el momento adecuado para no interrumpir
actividades

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

3.6.2 Plan de procesamiento de la informacion

Los datos recolectados en el campo a través de la encuesta o check list aplicada a
trabajadores administrativos y operativos de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda. En

la cual sera procesada de la siguiente manera:

e La revision critica de la informacion recolectada, es decir seleccion de la
informacién util para el andlisis.

e Se procede a tabular la informacion seleccionada mediante la herramienta
de Office Excel, facilitando asi la realizacion de los respectivos analisis de
cada una de las preguntas planteadas, y permita realizar su interpretacion de
mejor manera. Comprobacion de la hipotesis, para ello se aplica el método

estadistico chi cuadrado.
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e Estructuracion de las conclusiones y recomendaciones que permitan deducir

del analisis de los datos recolectados.

Para expresar correctamente los resultados se utilizara una tabla en donde se
colocaran las opciones de respuesta de la pregunta, la frecuencia de repeticion, y él

% que representa.

Tabla N° 5: Tabla de ejemplo

Item Frecuencia Porcentaje
0 0%
Total 0 0%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Se representard graficamente los resultados obtenido mediante un grafica
estadistica ya que contrasta de mejor forma la dicotomia de la mayoria de preguntas

formuladas en el cuestionario.

Preguntas

m ler trim. = 22trim. = 3ertrim. 49 trim.

Gréfico N° 6: Grafico de ejemplo
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion de resultados

Segun lo planificado se planteé realizar una lista de verificacion y una encuesta al
personal de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., de este resultado y el levantamiento
de informacion se procedera a comprobar la hipotesis, asi como responder los

cuestionamientos y directrices planteados en la investigacion.

La lista de verificacion o check list se lo manejo bajo la expectativa de la norma
ISO 9001 -2015 y guarda conformidad con la estructura organizativa y actividad
empresarial de Verpaintcorp Cia. Ltda., por lo tanto, se presenta los siguientes

resultados a partir de la siguiente matriz.

Tabla N° 6: Matriz para levantamiento de informacion — Indicadores de apoyo

Informe levantamiento / (auto)diagnéstico

Modo de uso:

Con el texto de la norma 1SO 9001:2015 en mano y para cada punto normativo, responda con total
honestidad si cumple totalmente o parcialmente el requisito y dar una nota de 1 a 5 a cada uno.
Puede agregar un comentario para justificar su evaluacién. En la hoja de célculo "Gréfica" se
mostrara la brecha en forma visual.

Identificacion de la

Empresa: VERPAINTCORP CIA. LTDA.
1=Inexistente, 2=informal, 3=se aplica en forma parcial, 4=existe,

Notadelab 5=esta normado

Clausulas Indicaciones de apoyo al diagndstico

1 Tiene definido el alcance

2 Esta al conocimiento de la referencia ISO 9001:2015

3 Ha leido los términos y definiciones de la norma
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Clausulas

4

Sistemas de Gestion de Calidad

41

Debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de
la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos

4,2

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad, b) un manual de la calidad, c) los procedimientos documentados y los
registros requeridos por esta norma internacional, y d) los documentos, incluidos
los registros

421

Generalidades

4272

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2), b) los procedimientos
documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o referencia
a los mismos, y ) un

4.2.3

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision, b)
revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente, c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la
version vigente de los documentos

424

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Responsabilidad de la Alta gerencia

51

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios, b) estableciendo la politica de la
calidad, c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, d) llevando
acabo |

5,2

Se ha declarado e informado del compromiso hacia los clientes

5,3

a) es adecuada al proposito de la organizacion, b) incluye un compromiso de
cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, c) proporciona un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivo

54

Tiene planificado y presupuestado el proyecto de certificacion

54.1

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la
calidad

54.2

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la
calidad, y b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando
se planifico

55

Estan definidas y difundidas las responsabilidades funcionales y los medios de
comunicacion dentro de la empresa

5.5.1

Existe un organigrama funcional

55.2

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad, b) informar a la alta direccion
sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad
de mejora, y d)

553

Tiene implementado el método de comunicacion

5,6

La direccion o alta gerencia realiza revision del sistema de gestion

5.6.1

Generalidades

5.6.2

a) los resultados de auditorias, b) la retroalimentacion del cliente, c) el
desempefio de los procesos y la conformidad del producto, d) el estado de las
acciones correctivas y preventivas, e) las acciones de seguimiento de revisiones
por la direccién previas
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a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos, b)
la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y c) las

5.6.3 necesidades de recursos
6 Gestion Recursos
a) implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
6,1 cumplimiento de sus requisitos
Tiene la lista de personal, los CVs de todos los empleados, las hojas de vida y
6,2 sus registros de capacitacion
6.2.1
a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los requisitos del producto, b) cuando sea aplicable,
proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la competencia
6.2.2 necesaria, ¢) evaluacion
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: a) edificios, espacio de trabajo
y servicios asociados b) equipo para los procesos (tanto hardware como
software), y c¢) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o
6,3 sistemas de informacién)
6,4 Tiene identificado los equipos y softwares con sus licencias al dia
7 Realizacion del servicio
7,1 Existe planificacion para la realizacion del servicio o producto
7,2 Tiene lista de clientes, encuestas de satisfaccion y registros de quejas
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma, b) los requisitos no
establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
7.2.1 previsto, cuando
7.2.2 Tiene determinados los requisitos del servicio o producto
7.2.3 Esta establecida una comunicacion adecuada con el cliente
7,3 Existe un método para el disefio y desarrollo de servicios o productos nuevos
Planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante la
planificacién del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar: a) las
etapas del disefio y desarrollo, b) la revision, verificacion y validacién,
7.3.1 apropiadas para cada etapa del
a) los requisitos funcionales y de desempefio, b) los requisitos legales y
reglamentarios aplicables, c) la informacion proveniente de disefios previos
similares, cuando sea aplicable, y d) cualquier otro requisito esencial para el
7.3.2 disefio y desarrollo. Los
Los resultados del disefio y desarrollo deben:
a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la
7.3.3 prestacion del servicio, c) contener o hacer refieren
7.3.4 Se registra la revision de disefio y desarrollo
7.3.5 Se verifica el disefio y desarrollo
7.3.6 Se valida los cambios del disefio y desarrollo
7.3.7 Se controla los cambios del disefio y desarrollo
7,4
Existe lista de proveedores, hay una seleccién, fueron evaluados y reevaluados
7.4.1 los proveedores
7.4.2 Existe registros de informaciones de las compras
7.4.3 Esta establecido un método para controlar el producto comprado

54




7,5 Esta establecido un método para la produccion y prestacion del servicio
7.5.1 existe una instancia de control de la produccién del servicio
7.5.2 Estd instalada la instancia de validacion de la prod. Y prest. Del servicio
7.5.3 Existe un método de trazabilidad
7.5.4 Existe el método de preservacion de la propiedad del cliente
7.5.6 Tiene medidas de preservacion del servicio o producto
7,6 Tiene un plan de mantencién preventiva y de calibracién de equipos de medicion
8 Medicién, Analisis y Mejoramiento
8,1 Generalidades
8,2 Estan instauradas medidas de seguimiento y medicion
8.2.1 Cuenta con un control de la satisfaccion de los clientes
8.2.2 Existe un sistema de auditoria de gestion de calidad
8.2.3 Esta implementado un método para seguir y medir los procesos
8.2.4 Esta implementado un método para seguir y medir el servicio
8,3 Esté funcionando un sistema de control de productos no conformes
8,4 La empresa tiene un sistema de analisis de datos
8,5 Existe medidas de mejoramiento
8.5.1 Mejoras continuas
8.5.2 Acciones correctivas
8.5.3 Acciones preventivas
9 Cumplimiento INEN
9,1 Cumple con las Ley y regulacion Ecuatoriana
9,2 Respeta los requisitos administrativos de la normativa ecuatoriana
9,3 Respeta los requisitos personales de la normativa ecuatoriana
9,4 Estan definidos los requisitos de la actividad de capacitacion
Estdn definidos los requisitos sobre los participantes de la actividad de
9,5 capacitacion

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
Fuente: (Bio Business, 2012)
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4.1.1 Resultados de la lista de verificacion

Tabla N° 7: Lista de verificacion a Verpaintcorp Cia. Ltda.
Diagnostico de brechas 1SO 9001 - 2015

Evaluacion
. oo Apreciacion . )
Clausulas Descripcion Nota - Comentarios Promedios
Si|No| Parcial
1 Alcance, que ambito se va certificar 1 X
2 Referencia normativa, normas a implementar 1 X
3 Términos y definiciones 2 1,3
Continta:
Evaluacion
. — Apreciacion ) ]
Clausulas Descripcion Nota - Comentarios Promedios
Si|No| Parcial
4 Sistemas de Gestion de Calidad
Posee requisitos pero no ha realizado
ningun tramite para obtencion de la ISO
4,1 Requisitos generales 3 X 9001
4,2 Requerimientos de documentacion 2 X
421 Generalidades 2 X
422 Manual de calidad - MC 1 X
4.2.3 Control de documentos 2 X
424 Control de registros 3 X 1,9
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Continla:

Evaluacion
Clausulas Descripcion Nota Apreciacion Comentarios Promedios
Si |[No| Parcial
5 Responsabilidad de la Alta gerencia
51 Compromiso de la Direccién 4 X
52 Enfoque al cliente 4 X
53 Politica de calidad 1 X
5,4 Planificacion, objetivos de calidad y SGC 1 X
5.4.1 Objetivos de calidad 1 X
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion calidad 1 X
5,5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion 2 X
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 3 X
5.5.2 Representante de la Direccion 1 X
553 Comunicacién interna 2 X
56 Revisiones por la direccion 1 X
5.6.1 Generalidades 1 X
5.6.2 Informacidn para la revision 1 X
5.6.3 Resultados de la Revision 1 X 1,6
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Continla:

Evaluacion
] s Apreciacion . )
Clausulas Descripcion Nota - Comentarios Promedios
Si |No| Parcial

6 Gestion Recursos

6,1 Provision de Recursos 2 X

6,2 Recursos humanos 4 X
6.2.1 Generalidades 3 X
6.2.2 Competencia, toma conciencia y capacitacion 2 X

6,3 Infraestructura 4 X

6,4 Ambiente de trabajo 4 X 2,7

Continda:
Evaluacion
) o Apreciacion . .
Clausulas Descripcion Nota - X Comentarios Promedios
Si |[No| Parcial
7 Realizacion del servicio

7,1 Planificacion de la realizacién del servicio 3 X

7,2 Procesos relacionados con el clientes 2 X

7.2.1 Determinacion requisitos del servicio 2 X

7.2.2 Revision de requisitos del servicio 3 X

7.2.3 Comunicacion con cliente 3 X
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73 Disefio y Desarrollo 2 X Se cumple con lo exigido por el cliente
7.3.1 Planificacion de disefio y desarrollo 2 X
732 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 4 X
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 2 X No se presentan resultados
7.3.4 Revisién de disefio y desarrollo 3 X Cumplen con el proceso basico
7.35 Verificacion del disefio y desarrollo 3 X
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo 3 X
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo 3 X
74 Compras 4 X
7.4.1 Proceso de compras 3 X
7.4.2 Informacién de las compras 4 X
7.4.3 Verificacion de los productos comprados 4 X
75 Produccion y prestacion del servicio o producto 2 X
751 Control produccion y prestacion servicio 3 X
7.5.2 Validacion procesos de produccion y prestacion servicio 3 X
75.3 Identificacion y trazabilidad 1
7.5.4 Propiedad del cliente 1
7.5.6 Preservacion del servicio o producto 3 X
7,6 Control de dispositivos de seguimiento y medicion 2 X De manera visual 2,6
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Continla:

Evaluacion
Clausulas Descripcion Nota Apreciacion Comentarios Promedios
Si|No| Parcial
8 Medicién, Analisis y Mejoramiento
8,1 Generalidades 2 X
8,2 Seguimiento y medicién 2 X
8.2.1 Satisfaccion del cliente 2 X
8.2.2 Auditoria interna 1 X
8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesos 3 X
8.24 Seguimiento y medicidn del servicio 3 X
8,3 Control de servicio o producto No Conforme 1 X
8,4 Anélisis de datos 2 X
8,5 Mejoramiento 2 X
8.5.1 Mejora continua 2 X
8.5.2 Acciones correctivas 3 X
8.5.3 Acciones preventivas 2 X 1,9
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Continla:

Evaluacion
, s Apreciacion ) )
Cléusulas Descripcion Nota - Comentarios Promedios
Si|No| Parcial
Cumplimiento INEN

9 Otros requisitos 3 X

9,1 Generalidades 3 X

9,2 Requisitos administrativos 3 X

9,3 Requisitos de personal 3 X

9,4 Requisitos de la actividad de capacitacion 2 X

9,5 Requisitos de la relacion con los participantes 2 X 2,7
10 Certificacion 2,16 2,2

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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Tabla N° 8: Promedio general resultados lista de verificacion.
VERPAINTCORP CIA. LTDA.

Introduccion 1,3
SGC 1,9
Responsabilidad de la Alta gerencia 1,6
Gestion Recursos 2,7
Realizacién del servicio 2,6
Medicion, Andlisis y Mejoramiento 1,9
Promedio general 2,2

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Grafico de resumen de Brechas ISO 9001

Medicion, Andlisis y
Mejoramiento

Realizacion del
servicio

Gestidn Recursos

Responsabilidad de
la Alta gerencia

SGC

Introduccién

4,0 5,0

Grafico N° 7: Resumen de brechas SO 9001
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Analisis e interpretacion
En cuanto a la introduccion al SGC mediante la aplicacion y conocimiento de la
normativa ISO 9001, alcanzo una calificaciébn de 1,3 significando que es

inexistente; lo cual es verdad, al no observar la existencia de sistemas o modelos de

calidad en la Empresa Verpaintcorp Ltda.
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El Sistema de Gestidn de Calidad por sus siglas SGC, recibi6 una calificacion 1,9
(2), lo que significaria una situacion informal; que lo mantienen hasta cierto punto
con un nivel por debajo del promedio, pese al cumplimiento de algunos requisitos
generales y requerimientos de documentacion, los demas items estan por debajo de
una buena calificacion; encontrando que no posee un manual de calidad — MC,
control de documentos o control de registros, o bien estos se cumplen de manera

parcial.

La responsabilidad de la alta gerencia, tiene una calificacion de 1,6 (2); esto
significa que esta en una situacion informal; entre lo observado se puede destacar,
que el compromiso de la Direccion no es fuerte organizacionalmente; con falencias
en el enfoque al cliente, las politicas de calidad, la planificacion, objetivos de
calidad; los objetivos de calidad, la planificacion del sistema de gestion de calidad,
la responsabilidad, autoridad, comunicacion; la comunicacion interna, la
informacion para la revision y los resultados de la revision; por lo que, la empresa
gueda muy comprometida en la situacion de calidad que corresponde a un
compromiso formalizado por parte de la alta administracion y directivos

empresariales.

Sobre la gestion de recursos; esta recibié un puntaje de 2,7 (3) sobre 5; siendo su
nota mas alta, esto significa que Verpaintcorp Cia. Ltda., maneja de forma parcial
sus recursos; generando estabilidad en la provision de recursos; toma de conciencia
y capacitacion en el personal, asi como posee adecuada infraestructura un ambiente

de trabajo adecuado, dentro de los parametros de estudio.

La realizacion del servicio con una calificacion de 2,6 (3) expresa que la empresa
realiza sus actividades en un nivel parcial; por lo que, los servicios podrian estar
comprometidos sino se mejora la calificacion; argumentando que la planificacién
de la realizacion del servicio los procesos relacionados con el cliente, la
determinacion de requisitos del servicio, las revisiones, las comunicaciones con los
clientes, estan siendo expuestos a errores hacia el mercado. Asimismo, el disefio y
desarrollo de productos, el control de cambios del disefio y desarrollo, las compras
y la produccion y prestacion del servicio o producto se ven perjudicados. Esto
genera los desconocimientos en el establecimiento de costos de calidad, lo que se
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ha desarrollado como marco textual, esta representado en los resultados
desalentadores de la empresa, por lo cual se prevé responder con argumento para

mejorar estos aspectos y calificaciones.

La Medicion, Anélisis y Mejoramiento tiene una calificacion de 1,9 (2)
encontrdndose de manera informal; este item se refiere a los indicadores de
mejoramiento y capacidad de la empresa en desarrollar respuestas que mejoren la
situacion organizacional, por ello el seguimiento y medicion, la satisfaccion del
cliente, la auditoria interna, los andlisis de datos deben contribuir al mejoramiento,
a la denominada mejora continua y al establecer acciones correctivas y preventivas;

por lo tanto su calificacion refleja un indicio de una calidad desmejorada.

En términos generales, se obtuvo como resultado final de la lista de verificacion
aplicado a Verpaintcorp, una calificacion de 2,1/5 que significa que la norma ISO
9001:2015 no tiene un sustento en las actividades organizativas actuales, ya que la
mayoria de items analizados contienen informacion no consistente o informal, que
para efectos del caso responden a la existencia del problema. Conjuntamente con
los datos presentados de la lista de verificacion, se presenta una encuesta aplicado
al personal administrativo y operativo en fin de comparar lo observado en la lista

de verificacion.
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4.1.2 Resultados de la encuesta

1.  ¢Esté capacitado en procesos de calidad?

Tabla N° 9: Esta capacitado en procesos de calidad

item Frecuencia Porcentaje
Sl 1 14%
NO 6 86%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

1.  (Esta capacitado en procesos de calidad?

e

=Sl = NO

Grafico N° 8: Esta capacitado en procesos de calidad
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo de la totalidad de encuestados el 86% considera que no estéa capacitado
en procesos de calidad; mientras que el 14% considera que si se encuentra

capacitado.
Interpretacion

Se logré identificar con facilidad al personal y sus diferentes areas de trabajo en la
empresa. Por lo cual el gerente y el jefe de produccidn presentan mas conocimientos
en los procesos de calidad que el area operativa, por ende, esto contribuye a que los
procesos Yy errores puedan darse seguido, aumentando los desperdicios y los costos
de no calidad.
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2. ¢Sabe cudl es el margen de error que tiene cada producto al ser preparado?
Tabla N° 10: Margen de error que tiene cada producto

item Frecuencia Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

2. ¢Sabe cudl es el margen de error que tiene cada producto al ser
preparado?
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Grafico N° 9: Margen de error que tiene cada producto
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo de la totalidad de encuestados el 71% considera que no saben cuél es el
margen de error que tienen cada producto al ser preparado, mientras que el 29%
considera que si conoce cual es margen de error que necesita cada producto para su

preparacion en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.
Interpretacion

La mayoria de empleados desconocen del procedimiento que se ejecuta en cada
area de trabajo, pudiendo observarse que el personal realiza una tarea especifica, de
igual forma esto permite que los desperdicios no puedan ser identificados ni
medibles, y las fallas internas y externas no puedan ser controladas.
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3. ¢Se realizan inspecciones y pruebas a los productos?
Tabla N° 11: Inspecciones y pruebas a los productos

item Frecuencia Porcentaje
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

3. ¢Se realizan inspecciones y pruebas a los productos?
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Grafico N° 10: Inspecciones y pruebas a los productos
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

De la mismo forma de la totalidad de encuestados indican que el 57% si se realizan
inspecciones y pruebas a los productos, mientras que el 43% sefiala que no se

realizan inspecciones y pruebas a los productos
Interpretacion

Se interpreta que al desarrollar un producto tal vez los empleados inspeccionan y
realizan pruebas de manera adecuada como lo sefiala el sistema de gestion de
calidad o quizas se considera como una actividad empirica en todos los puestos de
trabajo en la que se ejecuten los procesos. En el Gltimo caso la norma no avala esta
medida ya que los procedimientos deben realizarse de una manera detalla,

documentada y que garantice calidad en el producto.
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4.  ¢De las especificaciones deseadas por el cliente sabe si se cumplen con
estas en su totalidad?

Tabla N° 12: Las especificaciones deseadas por el cliente cumplen en su totalidad

item Frecuencia Porcentaje
Cumple 1 14%
Parcialmente cumple 3 43%
No cumple 2 29%
Ignora 1 14%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

4. ¢De las especificaciones deseadas por el cliente sabe si se cumplen con
estas en su totalidad?

14% '

= Cumple = Parcialmente cumple No cumple Ignora

Grafico N° 11: Las especificaciones deseadas por el cliente cumplen en su totalidad
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo de la totalidad de encuestados menciona que el 43% indican que
parcialmente cumple con las especificaciones deseadas por el cliente, mientras que
el 29% sefiala que no cumple con las especificaciones deseadas por el cliente y por
ultimo el 14% revela que cumple y también que ignora las especificaciones

deseadas por el cliente.
Interpretacion

Debido a la complejidad del servicio en este caso la formulacion y preparacion de
colores para carrocerias; esto indica que la mayoria del personal cumple parcial
mente con las especificaciones deseadas por el cliente entonces se interpreta que

otra parte de los empleados no cumple, la norma especifica la determinacion
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requisitos del servicio en la clausula 7.2.1 realizacion del servicio. Con el fin de

obtener calidad en el servicio.

5. ¢Existe un cronograma de trabajo en los servicios y en el area de
produccion?

Tabla N° 13: Posee un cronograma de trabajo en los servicios y la produccion

item Frecuencia Porcentaje
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

5. ¢Existe un cronograma de trabajo en los servicios y en el area de
produccion?
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Grafico N° 12: Posee un cronograma de trabajo en los servicios y la produccion
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Anélisis
De la totalidad de encuestados el 71% considera que, si existe un cronograma de
trabajo en los servicios y en el area de produccion, mientras que el 29% indica que

no existe un cronograma de trabajo en los servicios y en el area de produccion, de

la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.
Interpretacion

La empresa debe mantener actualizada la planificacion de actividades operativas y
administrativas que conlleve a la satisfaccion de los clientes en el servicio como

también del producto asimismo ayuda analizar y controlar si los procesos y
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servicios se retrasan. Ademas de que la norma sefiala la planificacion y realizacion

del producto.

6. ¢Eltiempo que se emplea en la preparacion del producto es exacto?

Tabla N° 14: Tiempo de preparacion del producto

item Frecuencia Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

6. ¢Eltiempo que se emplea en la preparacion del producto es exacto?
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Gréfico N° 13: Tiempo de preparacion del producto
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Analisis
Asi mismo de la totalidad de encuestados menciona que el 71%, no se emplea el
tiempo exacto en la preparacion del producto y caracteristicas establecidas,

mientras que el 29% indica que si se emplea el tiempo exacto en la preparacién del

producto.
Interpretacion

Se interpreta que la preparacion del producto se lo realiza empiricamente sin ningun
registro que balice el proceso que se llevo a cabo, la necesidad de implantar un
sistema de calidad, es la reduccion de costos por los reprocesos que este puede tener,
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por la demanda de competencia y necesidades de los clientes que buscan producto
enmarcado en la calidad.

7. ¢Con frecuencia existen reprocesos?

Tabla N° 15: Frecuencia de los reprocesos

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 5 71%
No siempre 1 14%
Nunca 1 14%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

7. ¢Con frecuencia existen reprocesos?
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Grafico N° 14: Frecuencia de los reprocesos
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo otra de las preguntas en analisis es con qué frecuencia existen reprocesos
en la que menciona que el 71%, casi siempre, mientras que el 14% responde a que
no siempre existen reprocesos, asi mismo con el mismo porcentaje sefiala que nunca

existen reprocesos.
Interpretacion

Por la complejidad del servicio existen reprocesos en la empresa y es evidente que
el personal no esta totalmente informado de los procesos, la necesidad de implantar
un sistema de calidad, es la reduccién de costos por los reprocesos y desperdicio
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que este puede tener, por la demanda de competencia y necesidades de los clientes
que buscan producto enmarcado en la calidad.

8.  ¢Al realizar cada producto se respetan los tiempos establecidos?

Tabla N° 16: Se respetan los tiempos establecidos

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 14%
Casi siempre 1 14%
No siempre 5 71%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

8.  ¢Al realizar cada producto se respetan los tiempos establecidos?
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Gréfico N° 15: Se respetan los tiempos establecidos
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Anélisis
Asi mismo de la totalidad de encuestados menciona que el 71% no siempre se
emplea el tiempo establecido del producto con exactitud, mientras que el 14%

indica que siempre o casi siempre se emplea el tiempo establecido en la preparacion

del producto.
Interpretacion

Se interpreta que el tiempo no es primordial en la preparacion del producto por lo
cual es coman y sin ningun control. Esto afecta a la produccion y el tiempo de
entrega incrementando gastos innecesarios y retrasos.
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9.  ¢(Por lo general se trabaja en horas no planificadas?
Tabla N° 17: Se trabaja en horas no planificadas

item Frecuencia Porcentaje
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

9.  ¢Por lo general se trabaja en horas no planificadas?
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Grafico N° 16: Se trabaja en horas no planificadas
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Anélisis
Asi mismo de la totalidad de encuestados menciona que el 71%, sefiala que, si se

trabaja en horas no planificadas, mientras que el 29% indica que no se trabaja en

horas no planificadas.
Interpretacion

Se interpreta que la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., no mantienen una
planificacién de las actividades de sus trabajadores operativos, en donde no se
puede mejor los procesos por tiempos de operacion, mismas que han ocasionado

retrasos en los productos que se fabrican.
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10. ¢Se miden con exactitud los insumos que intervienen en cada producto?
Tabla N° 18: Se miden con exactitud los insumos que intervienen en el producto

item Frecuencia Porcentaje
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

10.  ¢Se miden con exactitud los insumos que intervienen en cada
producto?
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Grafico N° 17: Se miden con exactitud los insumos que intervienen en el producto
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Anélisis
Asi mismo se analiza si miden con exactitud los insumos que intervienen en cada
producto en la que respondieron que el 57% considera que, si se miden con

exactitud los insumos que intervienen en cada producto, mientras que el 43%

consideran que no se lo realiza.
Interpretacion

Es evidente que existe personal que no esta al corriente de los procesos pero ademas
es un indicio a que los desperdicios y los costos por fallas internas y externas puedan

ser controlables, medibles y minimizados.
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11. ¢Se puede cuantificar los costos en los sobrantes de cada insumo?
Tabla N° 19: Puede cuantificar los costos en los sobrantes de cada insumo

item Frecuencia Porcentaje
Sl 3 43%
NO 4 57%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

11.  ¢Se puede cuantificar los costos en los sobrantes de cada insumo?
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Grafico N° 18: Puede cuantificar los costos en los sobrantes de cada insumo
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

De la totalidad de encuestados el 57% considera que no se puede cuantificar los
costos en los sobrantes de cada insumo, mientras que el 43% considera que si se

puede cuantificar los costos en los sobrantes de cada insumo.
Interpretacion

Al no contar con una cuantificacion exacta de los costos en los sobrantes de cada
insumo, es perjudicial para la empresa pero ya que la otra parte del personal indica
que si se puede realizar lo antes mencionado; la organizacion puede proyectar a
mejoras continuas y correctivas en desperdicios y costos ademas en las
instalaciones de la empresa con procedimientos que satisfagan al cliente.
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12. ¢Existe un documento que permita saber la medicion que se incurrié en

cada producto?

Tabla N° 20: Documentos de medicidn que incurrio en cada producto

item Frecuencia Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

12. ;Existe un documento que permita saber la medicion que se incurrié en
cada producto?
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Grafico N° 19: Documentos de medicion que incurri6 en cada producto.
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo se analiza si existe un documento que permita saber la medicion que se
incurrid en cada producto a la cual respondieron que el 71% considera que, no existe
un documento que permita saber la medicidn, mientras que el 29% consideran que
si existe un documento que permita saber la medicion que incurrié en cada

producto.
Interpretacion

Se interpreta que la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., al no contar con una
cuantificacion exacta de los costos en los sobrantes de cada insumo por escrito
detallado y documentado es perjudicial ya que no se cuenta un respaldo que se
pueda efectuar un analisis pertinente y adecuado a las circunstancias que esta pueda

generar en la toma de decisiones.
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13.  ¢En la formulacién que tiene cada producto permite saber el desperdicio
que este existe?

Tabla N° 21: Formulacion que tiene cada producto permite saber el desperdicio

item Frecuencia Porcentaje
Sl 1 14%
NO 6 86%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

13. ¢En la formulacién que tiene cada producto permite saber el desperdicio
que este existe?
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Grafico N° 20: Formulacién que tiene cada producto permite saber el desperdicio
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo otra de las preguntas en analisis es que si la empresa cuenta con una
formulacién que tiene cada producto en la que permite saber el desperdicio que
existe a la que mencionan los encuestados que el 86%, no cuenta con la
formulacién, mientras que el 14% responde a que si cuenta con la formulacién de

cada producto
Interpretacion

Se observa gque la mayoria de encuestados responden a que la empresa no cuenta
con la formulacion que cada producto debe tener para saber el desperdicio que
exista, por ende, se debe concientizar al personal de llevar todo tipo de registros que

sirven para mejorar los procesos ya sean de servicio o del producto.
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14. ;Con frecuencia se interrumpen los procesos por cuestiones particulares?

Tabla N° 22: Frecuencia se interrumpen los procesos por cuestiones particulares

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
No siempre 6 86%
Nunca 1 14%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

14. ;Con frecuencia se interrumpen los procesos por cuestiones
particulares?
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Gréfico N° 21: Frecuencia se interrumpen los procesos por cuestiones particulares
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo de la totalidad de encuestados el 86% considera que no siempre se
interrumpen los procesos por cuestiones particulares, mientras que el 14% indica

gue nunca se interrumpen los procesos por cuestiones particulares.
Interpretacion

Se interpreta que la empresa cuanta con lineamientos en la que no se puede
interrumpen los procesos ya que provocaria reacciones reversibles de los procesos
gue requieren de costos por consiguiente las areas operativas debe estar conscientes
de las necesidades en la produccién a la cual con planificacion se coordinan para la

entrega a tiempo del producto.
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15. ¢Existen insumos caducados?
Tabla N° 23: Existen insumo caducados

item Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0%
NO 7 100%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

15. ¢Existen insumos caducados?
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Grafico N° 22: Existen insumo caducados
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Analisis
De la totalidad de encuestados menciona que el 100% no existen insumo caducados
en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

Interpretacion

Se interpreta que la empresa mantiene un plan de accion si algin insumo presenta
fecha de caducidad este mismo debe ser retirado del proceso productivo y entregado
al proveedor, ya que si se lo reutilizaria se tendria graves problemas con las

caracteristicas fisico quimicas del producto.
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16. ¢Los instrumentos que intervienen en la preparacion de los productos se
encuentran en buen estado?

Tabla N° 24: Instrumentos que intervienen en la preparacion de los productos

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 71%
Casi siempre 1 14%
No siempre 1 14%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

16. ¢Los instrumentos que intervienen en la preparacion de los productos se
encuentran en buen estado?
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Gréfico N° 23: Instrumentos que intervienen en la preparacién de los productos
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Consiguiente la siguiente pregunta en analisis es que los instrumentos que
intervienen en la preparacién de los productos se encuentran en buen estado en las
gue menciona que el 71%%, indica que siempre se encuentran en buen estado,
mientras que el 14% responde a que casi siempre 0 no siempre los instrumentos se

encuentran en buen estado.
Interpretacion

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda. debe contar con instrumentos calibrados para
las respectivas mediciones en los procesos mismos que validan los respectivos
resultados que emitan, y cumplir con un plan de mantenimiento de instrumento y

equipos en ejecucion.
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17. ¢Se realizan descuentos para productos en mal estado?
Tabla N° 25: Se realizan descuentos para productos en mal estado

item Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 14%
Casi siempre 5 71%
No siempre 1 14%
Nunca 0 0%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

17. ¢Se realizan descuentos para productos en mal estado?
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Grafico N° 24: Se realizan descuentos para productos en mal estado
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

De la misma forma de la totalidad de encuestados mencionan que el 71% casi
siempre se realizan descuentos para productos en mal estado, mientras que el 14%
indica que siempre o no siempre lo realizan el descuento por productos en mal

estado.
Interpretacion

Debido a la complejidad del servicio los errores pueden darse de una manera
inesperada, para compensar estas fallas la empresa toma acciones en los descuentos
y estas medidas afectan a los costos y la rentabilidad que tiene la empresa al final
del afio.
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18. ¢Los descuentos que se realizan para productos en mal estado son?
Tabla N° 26: Los descuentos para los productos de la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Altos 5 71%
Medios 2 29%
Bajos 0 0%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

18. ¢Los descuentos que se realizan para productos en mal estado son?:
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Grafico N° 25: Los descuentos para los productos de la empresa
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

De la totalidad de encuestados menciona que el 71% indican que los descuentos

que se realizan para productos en mal estado son altos, mientas que el 29% sefialan

que los descuentos que ofertan para productos en mal estados son accesibles 0sea

medios.

Interpretacion

En interpretacion la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda. oferta los productos en mal

estado en descuentos altos sabiendo las condiciones en las que se encuentre dicho

producto para ser comercializado, si el producto no cumple con pardmetros de

comercializacion se registra como producto residual y se lo remite a un gestor

medio ambiental.
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19. Existen devoluciones para la empresa en todo el afio?
Tabla N° 27: Devolucion para la empresa anual

item Frecuencia Porcentaje
Sl 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

19. (Existen devoluciones para la empresa en todo el afio?
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Grafico N° 26: Devolucidn para la empresa anual
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo de la totalidad de encuestados menciona que el 100% indica que, Si
existen devoluciones para la empresa en todo el afio por defectos o fallas en el

producto.
Interpretacion

Se interpreta que la empresa siempre tiene devoluciones anuales, por lo que esto se
suscita en costos para la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., ya sea de reproceso o de
reenvid, por lo que la norma ISO 9001:2015, dentro de sus apartados minimiza el
riesgo de tener este tipo de problemas aumentando la productividad y rentabilidad
de la empresa
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20. ¢Es representativo para la empresa las devoluciones que se realizan en el
afio?

Tabla N° 28 La representacion de la empresa por devoluciones

item Frecuencia Porcentaje
Sl 6 86%
NO 1 14%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

20. ¢Es representativo para la empresa las devoluciones que se realizan en el
ano?

~

=S| = NO

Grafico N° 27: La representacion de la empresa por devoluciones
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo de la totalidad de encuestados el 86% considera que, si es representativo
para la empresa las devoluciones que se realizan en el afio, mientras que el 14%
indica que no es representativo para la empresa las devoluciones que se realizan en

el afo.
Interpretacion

Se interpreta que se debe tener dentro de sus indicadores las devoluciones que se
tiene mensualmente para tomar planes de accién que vinculen a todas areas de la
empresa y poseer un formato de satisfaccion o reclamos de los clientes en las que
se ejecute un plan de accion que minimice los riegos de reclamos.
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21. ¢Los gastos que se incurre al momento de las devoluciones para la
empresa son?:

Tabla N° 29: Se incurre al momento de las devoluciones para la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Altos 2 29%
Medios 4 57%
Bajos 1 14%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

21. ¢Los gastos que se incurre al momento de las devoluciones para la
empresa son?:

—~

= Altos = Medios Bajos

Gréfico N° 28: Se incurre al momento de las devoluciones para la empresa
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

Asi mismo se analiza si los gastos de devoluciones que incurren en la empresa en
las cuales los encuestados respondieron que el 57% indican que los gastos que se
incurre al momento de las devoluciones para la empresa son medios altos, como el
29% indica que son altos, consiguiente el 14% menciona que los gastos que se

incurre al momento de las devoluciones para la empresa son bajos.
Interpretacion

En referencia a la interpretacion los gastos que se incurren en las devoluciones que
la empresa recibe es un factor que a la final puede ser representativo ya que los
desembolsos que se realizan no son recuperados y afecta los intereses de socios y
empleados.
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22. ¢Cuéndo existe una falla en algin producto la empresa asume el costo?
Tabla N° 30: Costos por fallas y defectos que existe en el producto

item Frecuencia Porcentaje
Sl 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

22. ;Cuando existe una falla en algun producto la empresa asume el costo?

0%

=Sl = NO

Grafico N° 29: Costos por fallas y defectos que existe en el producto
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Analisis
Consiguiente de la totalidad de encuestados dan mencion que el 100% indican que
la empresa si asume los costos por fallas y defectos que existe en el producto.

Interpretacion

Como interpretacion la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., indica que, si asume los
costos por fallas y defectos que existe en el producto, que a la empresa le afecta en
la rentabilidad empresarial, por ende, se debe implementar un sistema de gestién de

calidad que minimice este tipo de riesgos empresariales.
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23. ¢Para cada producto existe garantia?
Tabla N° 31: Existe garantia para cada producto

item Frecuencia Porcentaje
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

23. ¢Para cada producto existe garantia?

=Sl = NO

Grafico N° 30: Existe garantia para cada producto
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

De la totalidad de encuestados menciona que el 71% sefiala que si existe garantia
para cada producto, mientras que el 29% indican que no si existe garantia para cada

producto ofrecido por la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.
Interpretacion

Se interpreta que la mayoria de encuestados deducen que que si existe garantia para
cada producto otorgado por la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., cumpliendo con
los lineamientos establecidos por la empresa, por ende, se debe buscar mejor los
procesos en las cuales siempre se ve involucrado un producto y servicio con
certidumbre de la norma 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.
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24. ¢La empresa cuenta con documentos, procedimientos, analisis en

procesos de calidad relacionados a la Norma ISO 90017

Tabla N° 32: Cuenta con documentos, procedimientos, andlisis en procesos de
calidad relacionados a la Norma 1SO 9001

item Frecuencia Porcentaje
Sl 1 14%
NO 6 86%
TOTAL 7 100%

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

24. ;Laempresa cuenta con documentos, procedimientos, analisis en
procesos de calidad relacionados a la Norma 1SO 9001?

=S| =NO

Gréafico N° 31: Cuenta con documentos, procedimientos, andlisis en procesos de calidad
relacionados a la Norma ISO 9001
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Andlisis

De la totalidad de encuestados menciona que el 86% sefiala que no cuenta con
documentos, procedimientos, andlisis en procesos de calidad relacionados a la
Norma ISO 9001, mientras que el 14% indican que, si cuenta con documentos,

procedimientos, analisis en procesos de calidad relacionados a la Norma ISO 9001.

Interpretacion

Se confirma que la mayoria de los colaboradores, mencionan no contar con
documentos, procedimientos, analisis en procesos de calidad relacionados a la
Norma ISO 9001, lo cual es necesario para cumplir con la calidad del producto y
servicios en la empresa; por lo que se evidencia la existencia del problema y la
necesidad de implementar un modelo de gestion de calidad en la Verpaintcorp Cia.

Ltda., basado en la ISO 9001 para mejoramiento de los procesos.
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4.1.3 Indicadores de devolucion y descuento en ventas

DEVOLUCIONES Y DESCUENTOS EN VENTAS

35%
30%

w 25%
<C
E 20%
wl
O 15%
g 10%
5%
0%
2012 2013 2014 2015 2016
——— DEVOLUCION EN VETAS 26% 8% 16% 22% 29%
DESCUENTOS EN VENTAS
POR PRODUCTOS EN MAL = 25% 7% 17% 22% 29%
ESTADO

Gréfico N° 32: Devoluciones y descuentos en ventas
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Anadlisis

En consideracién a la devolucion y descuento en ventas de los ultimos 5 afios se
tiene que, en el afio 2016, proporciona un porcentaje del 29% respectivamente con
un costo de 12985,66 y 4112,45 doblares respectivamente, siendo el valor mas alto
en devoluciones y descuentos, considerandose al afio 2012 que tiene un grado
porcentual del 26% y 25 % respectivamente al igual que en el afio 2015 adquiere
un porcentaje del 22% , mientras que el 2014 tiende a la baja con un 16% y 17%
respectivamente, mientras que el 2013 es el afio que tiene un grado porcentual mas
bajo con el 8% y el 7% en devoluciones y descuentos con un costo de 3600,36 y
950,75 ddlares, respectivamente de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.; Ver

Anexos.
Interpretacion

Se interpreta que el indicador de devolucién en ventas tiende ser igual a cero, ya
que no deben existir devoluciones de los productos fabricados al igual que el
indicador de descuentos en ventas por productos en mal estado que también debe
ser cero; por ende, la necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad

basado en la norma internacional 1ISO 9001:2015.
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4.1.4 Comprobacion de la hipotesis

Para la comprobacion de la hipotesis, se utiliza el estadistico del chi-cuadrado;
mismo que se representa con X2, y que permite comprobar y correlacionar las
variables del estudio, a fin de determinar conclusiones y proceder a responder la
problematica; en el articulo cientifico publicado en la UNAM por Cafada (2014)

el chi cuadrado es:

“La prueba de independencia Chi-cuadrado, nos permite determinar si existe una
relacién entre dos variables categoricas. Es necesario resaltar que esta prueba nos
indica si existe 0 no una relacion entre las variables, pero no indica el grado o el
tipo de relacion; es decir, no indica el porcentaje de influencia de una variable
sobre la otra o la variable que causa la influencia” (pag. 5).

En este sentido, el chi cuadrado trabaja con tablas de contingencias; mismas que se
construyen a través de las frecuencias observadas y esperadas; esto a fin de aplicar

la férmula que viene dado por:

_ (0-E)?
_ZT

XZ
X? = Chi-cuadrado
O = Frecuencias observadas
E = Frecuencias esperadas

Para determinar las frecuencias esperadas (E) se debe realizar como célculo:

_ Total columna * total fila

Sumatoria total
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4.1.4.1 Planteamiento de Hipdtesis

Ho= La 1SO 9001 no incide en los costos de calidad en la empresa Verpaintcorp
Cia. Ltda.

Hi= La ISO 9001 incide en los costos de calidad en la empresa Verpaintcorp Cia.
Ltda.

Conclusion

Para la comprobacion de hipdtesis si utilizo el programa estadistico SPSS, se
contrasto dos preguntas: pregunta 1 ¢Esta capacitado en procesos de calidad? que
hace referencia a la variable dependiente y la pregunta 24 ;La empresa cuenta con
documentos, procedimientos, analisis en procesos de calidad relacionaos a la
Norma 1SO 9001? Que hace referencia a la variable independiente en el cual se

obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla N° 33: Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion exacta
Valor | gl| asintotica (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de
7,0002] 1 ,008
Pearson
Correccioén de
1,215 1 ,270
continuidad
Razon de
57421 1 ,017
verosimilitud
Prueba exacta de
. ,143 ,143
Fisher
Asociacion lineal
) 6,000 1 ,014
por lineal
N de casos ;
validos

Observamos que el p valor es 0.008 la cual es significativo o menor a 0.05 con un

nivel de confianza del 95% con la cual se concluye que se rechaza la hipotesis nula
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y se acepta la hipoétesis alternativa la cual se comprueba la hipétesis que dice: “La
ISO 9001 incide en los costos de calidad en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.”.

4.2 Limitaciones del estudio

Entre las limitaciones del estudio, esta el tiempo que se demoré en la recoleccion
de la informacion, debido a que no se permiten distracciones en horarios de trabajo;
sin embargo, se levantd la informacion de la manera mas apegada posible a la
realidad que presenta la empresa; otra de las limitaciones es que en la empresa existe
un desconocimiento sobre la norma lo que dificulto conversar detalladamente sobre
el tema con los miembros de esta organizacion. Dentro de las limitaciones también
se puede destacar que no se realiz6 todos los registros correspondientes al manual
de procedimientos, esto por el tiempo que conllevaria hacerlos y se interrumpirian
las actividades de la organizacion; los registros que se realizaron se basan en las

necesidades de la empresa.

4.3 Conclusiones

Se diagnostico la ISO 9001 en la organizacion para cumplimiento de la calidad en
los productos y servicios, para ello se empled una lista de verificacion basado en la
norma; cuya calificacion total es de 2,2 siendo inconsistente o esta en una situacion
informal en cuanto a la introduccién a modelos o Sistemas de Gestion de la Calidad,
en responsabilidad de la alta gerencia, en gestion de recursos, sobre la realizacion
del servicio, en la medicion, analisis y mejoramiento institucional; lo que se
relaciona con la encuesta, ya que se descubri6 que el 86% no esta al conocimiento
de la referencia ISO 9001:2015; ni han leido los términos y definiciones de la

norma.

También se determino los costos de la calidad en la organizacion para optimizar
recursos, donde los costos de prevencion no son adecuados ya que, apenas el 86%
del personal esta capacitado en procesos de calidad, mientras que el 29% desconoce
del margen de error en cada producto al ser preparado; en cuanto a los costos de
evaluacion, se descubrié que las inspecciones y pruebas se lo realizan en 57%,
mientras que se cumple parcialmente con las especificaciones de los clientes en un

43%. Asimismo, sobre los costos de fallas internas un 71% afirma que si existe un
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cronograma de trabajo en servicios y procesos, mientras que el tiempo de
preparacion de los productos no es exacto en 29%, indicador a mejorarse; ademas
que trabajan en horas no planificadas en 71%; mientras que, para los costos de fallas
externas, el 100% indica que existen devoluciones en todo el afio mientras que el
86% indica que es representativo para la empresa ademas de que se realizan casi
siempre descuentos a productos en mal estado en un 71%, lo que en términos

generales indica problemas en los costos de calidad.

Se descubrio a través de la comprobacion de la hipdtesis que la norma ISO 9001
incide en los costos en calidad en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., por lo que
seria conveniente que se disefie un modelo de gestion de calidad en la empresa,
utilizando la ISO 9001 que mejora los procesos y responderian a la problematica de
los altos indices de desperdicios de materiales y recursos necesarios para la

produccion de bienes y servicios.
4.4 Recomendaciones

Tomar en consideracion lo descrito sobre la ISO 9001 en la organizacién para
cumplimiento de la calidad en los productos y servicios, para ello se debera emplear
una lista de verificacién de manera trimestral para verificar el mejoramiento de los
indicadores arrojados en la primera revision; con ello se espera mejorar la situacion
a la introduccion a modelos de Sistemas de Gestion de la Calidad, en
responsabilidad de la alta gerencia, en gestion de recursos, sobre la realizacion del
servicio, en la medicién, analisis y mejoramiento institucional. Dar a conocer la
ISO 9001:2015, sus términos y definiciones de la norma a fin de generar un cambio

institucional.

Mejorar los indicadores en los costos de prevencidn, capacitando al personal en los
procesos, y presentando informes o analisis del margen de error en cada producto
al ser preparado; en cuanto a los costos de evaluacion, se debe continuar con la
revision y pruebas en la produccion, de manera que se cumpla con las
especificaciones de los clientes en un 100%. Asimismo, sobre los costos de fallas
internas cumplir al 100% con la planificacion de servicios que se realiza, asi como

en el tiempo de preparacion de los productos para que sea exacto; mientras que,
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para los costos de fallas externas, se deben reducir el indicador de devoluciones que
presentan problemas con los clientes y satisfacerlos al 100%, todo esto conllevara

a mejorar los costos de calidad en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

Disefiar un modelo de gestion de calidad en la empresa utilizando la ISO 9001 que
mejora los procesos, permitiendo disminuir los indices de desperdicios de
materiales y optimizar los recursos necesarios para la produccion de bienes y

servicios.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE SOLUCION

5.1 Tema
Modelo de gestidn de calidad en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., basado en la
ISO 9001-2015 para mejoramiento de los procesos.

5.2 Antecedentes

Con el fin de estandarizar los Sistemas de la Calidad de distintas empresas y
sectores, y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de
automocién, en 1987 se publicaron las normas ISO 9000 que son un conjunto de
normas editadas y revisadas periodicamente por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (1SO, por sus siglas en inglés) sobre el Aseguramiento de la Calidad
de los procesos. De este modo, se consolida a nivel internacional el marco
normativo de la gestion y control de la calidad, en la que se determinara si existe
una identificacion clara de sus procesos, procedimientos de operacion e indicadores
para medir el desempefio de sus procesos. También si existe una politica de calidad
y los objetivos que se plantea la organizacion, asi como las referencias que indiquen
el compromiso de la alta direccién y de las demas areas de la empresa. (AENOR,
2014)

Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema de la Calidad,
independientemente de las actividades de la empresa o del producto o servicio que
proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comin que
garantiza la calidad (continua) de todo aquello que una organizacion ofrece. Las
normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la
Gestion de la Calidad que, desde su publicacion, han obtenido una gran aceptacion

global como base para el establecimiento de Sistemas de Gestidn de la Calidad

La implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad SGC basado en ISO
9001:2015, con un enfoque en el area de procesos y el mejoramiento continuo
alineado a requerimientos legales nacionales como manuales de Buenas Practicas

de Dispensacion (BPD) y Buenas Practicas de Almacenamiento (BPA), esta
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enfocado en la elaboracién de procedimientos operativos estandar y manuales de
gestion como soporte del Sistema de Gestion.

5.3 Justificacion

La gestion de la calidad se ha convertido actualmente en una importante area de
especialidad. En un mundo cada vez mas competitivo, donde las exigencias cada
dia son mayores, y aunado a la tendencia globalizadora de la economia, es de vital
importancia para las empresas y organizaciones en general, dar soporte a un sistema
de gestion de la calidad (SGC) con elementos que garanticen que sea de clase
mundial y les permitan estar en posibilidades de competir a nivel de las exigencias

del entorno.

Durante el proceso del desarrollo del SGC, en la investigacion es muy importante
para la empresa ya que dentro de ella se pueden plantear muchos objetivos de
mejoras en aspectos de gran influencia en la operacién y trae muchos beneficios
tanto para a la empresa, como para la satisfaccion de los clientes. En la que el
proyecto debera ser una metodologia documental adecuada y una gestion de calidad
implementada que nos permitan concebir y formalizar los medios y los métodos
necesarios para el logro de la calidad en esta organizacién, asi como su seguimiento

y establecimiento permanente.

Por ende un Sistema de Gestion de Calidad ayuda a resolver un problema practico
en las empresas que deciden implementarlo, porque es un conjunto de elementos
que le permiten a la organizacion el cumplimiento de unos objetivos y requisitos
que son planteados por el cliente, la empresa y la Ley, y que le permiten estar a un
mayor nivel de competitividad; teniendo en cuenta que su objetivo principal es la
mejora continua en cada uno de los procesos y procedimientos para producir un

producto de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

5.4 Objetivos
» Registrar y controlar si se cumple con el manual de calidad y el manual de

procedimientos en la organizacion.

» Preparar informes que detallen fallas 0 mejoras de los productos.
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» Evitar desperdicios y reprocesos que se incurren en la preparacion de los

productos.

» Cumplir con los procedimientos que la norma ISO 9001-2015 indica con el

fin de obtener costos de calidad.

5.5 Factibilidad

La propuesta tiene factibilidad empresarial, ya que la gestion de calidad tiene
impacto estratégico en la empresa y representa una oportunidad competitiva,
poniendo especial énfasis en el mercado y las necesidades del cliente. Asi, la gestion
de la calidad ya no es un método para evitar reclamaciones de los clientes
insatisfechos, si no para crear sistemas y actividades para hacer bien las cosas a la
primera y no esperar a que se produzca el error para corregirlo, si no que se mueve

en un contexto de proactividad.

En la factibilidad econdmica se hace referencia a los recursos econémicos y la
responsabilidad de la alta gerencia en administrarlos la norma beneficiara de una
manera técnica para estar comprometido con el desarrollo empresarial de

Verpaintcorp Cia. Ltda.

En la factibilidad financiera en la que desarrolla un anélisis del impacto ambiental
gue se genera no es representativo por ende los permisos por la calidad ambiental
otorgado por la entidad reguladora es emitida sin mayor problema, sin duda hay que
mencionar que toda ejecucion realizada genera impactos ambientales, y esto se los
debe minimizar con estudio adecuado de impacto ambiental, sin embargo es factible
porque en la propuesta se detalla mecanismos de responsabilidad ambiental que
contribuya al cuidado del medio ambiente y que mejore la calidad de vida de los

socios y las personas.
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5.6 Modelo operativo

Los Modelos de Gestion de Calidad que se quiere disefiar en el presente proyecto

de investigacion, expuesto claramente en el objetivo general, a juicio del

investigador serd una herramienta fundamental que ayude a solucionar lo declarado

en el planteamiento del problema; logrando que los futuros directivos administren

con calidad, obteniendo la mejora continua en la gestion administrativa, arrojando

efectos satisfactorios como es el caso de mayor productividad, competitividad y la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

Tabla N° 34: Modelo operativo de la propuesta

calidad
e Instructivos

Fases Actividades Responsables Alcances
Introduccién Necesidades de la | Pablo Naranjo Conocer las
norma 1SO 9001: implicaciones del
2015 modelo de calidad
Requisitos de la | e Objetivos y | Pablo Naranjo Presentar los
norma ISO campos. de requisitos de la
aplicacién
9001:2015 e Referencias norma ISO
normativas 9001:2015 para su
e Terminos y L
definiciones aplicacion.
e Contexto de la
organizacion
o Liderazgo Conocer los puntos
e Planificacion importantes a
e Apoyo .
«  Operaciones implementar en el
e Evaluacion del modelo de gestion
desempefio de la calidad.
e Mejora
Desarrollo de | ¢ Manual de | Pablo Naranjo Indicar los
. lidad
requisitos de la ca manuales
f e Manual de y
norma ISO procedimientos procedimientos
9001:2015 * Registros  de para la aplicacion

de la norma ISO
9001:2015 en
Verpaintcorp Cia.
Ltda.

Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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5.6.1 Introduccidén

La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Los
beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion

de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificados.

Esta norma internacional puede ser utilizada por partes internas y externas. Por

ende, debe presuponer la necesidad de:

Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion
de la calidad;

Alineacidn de la documentacion a la estructura de los capitulos
de esta Norma Internacional;

Utilizacidn de la terminologia especifica de esta Norma
Internacional dentro de la organizacion.

Grafico N° 33: Necesidades de la norma I1SO 9001: 2015
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

En la que el ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de
mejora se determinen y se actle en consecuencia. Enfocandose al pensamiento
basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que podrian

causar que sus procesos y su sistema de gestion de la calidad se desvien de los
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resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar

los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.
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Graéfico N° 34: Diagrama PHVA
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con
los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y
abordar los riesgos y las oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de
los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas,
los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre
los resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
(Andrade V., 2009).
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Dentro de la normativa del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra enfocada
a desarrollar cada uno de los items a desarrollarse:

1. Objetivos y
Campos de 8. Operaciones
aplicacion

9. Evaluacién
del desempefio

2. Referencias

. 7. Soporte 10. Mejora
normativas

3. Términos y

S 6. Planificacion
definiciones

4. Contexto de

. 5. Liderazgo
la organizacidn

Grafico N° 35: Requisito de la Norma 1SO 9001: 2015
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

5.6.2 Requisitos de la norma ISO 9001:2015

5.6.2.1 Obijetivos y campos de aplicacion

Especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una

organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.
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5.6.2.2 Referencias normativas

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas

para consulta indispensables para la aplicacion de este documento. Para las

referencias con fecha, solo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin fecha

se aplica la Gltima edicion (incluyendo cualquier modificacion de ésta).

e |SO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y

vocabulario.

e 1SO 9004:2005, Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. —

Enfoque de gestion de la calidad.

5.6.2.3 Terminosy definiciones

Tabla N° 35: Términos y definicion

1. Términos relativos a la persona o personas

1.1. Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion (2.1) al mas alto nivel.

1.2. Consultor del
sistema de
gestion de la
calidad

Persona que ayuda a la organizacion (2.1) en la realizacion
de un sistema de gestion de la calidad (4.3), dando
asesoramiento o informacién (8.2).

1.3
activa

Participacion

Tomar parte en una actividad, evento o situacién

1.4 Compromiso

Participacion Activa (1.3) en, y contribucion a, las
actividades para lograr objetivos compartidos (7.1)

1.5 Autoridad para
disponer

Persona o grupo de personas a quienes se ha asignado la
responsabilidad y la autoridad para tomar decisiones sobre
la configuracién (10.6)

1.6 Responsable de
la resolucion de
conflictos

Persona individual designada por un proveedor de PRC
(2.7) para ayudar a las partes en la resolucién de un
conflicto (9.6).

2. Términos relativos a la organizacion

2.1 Organizacion

Persona 0 grupo de personas que tiene sus propias
funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones
para lograr sus objetivos (7.1)

2.2 Contexto de la
organizacion

Combinacidn de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la organizacion (2.1) para
el desarrollo y logro de sus objetivos (7.1)

2.3 Parte interesada

Persona u organizacion (2.1) que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decision o
actividad
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2.4 Cliente

Persona u organizacion (2.1) que podria recibir o que
recibe un producto (7.6) o un servicio (7.7) destinado a esa
persona u organizacion o requerido por ella

2.5 Proveedor

Organizacion (2.1) que proporciona un producto (7.6) o un
servicio (7.7)

2.6
externo

Proveedor

Proveedor (2.5) que no es parte de la organizacion (2.1)

2.7 Proveedor de
PRC

Proveedor de un proceso de resolucion de conflictos
Persona u organizacion (2.1) que provee y opera un
proceso (4.1) de resolucidn de conflictos (9.6) externo

2.8 Asociacion

Organizacion (2.1) formada por organizaciones o personas
miembro

2.9 Funcion

metrologica

Unidad funcional con responsabilidad administrativa y
técnica para definir e implementar el sistema de gestion de
las mediciones (5.7)

3. Términos relativos a la actividad

3.1 Mejora Actividad para mejorar el desempefio (7.8)
3.2 Mejora continua | Actividad recurrente para mejorar el desempefio (7.8)
3.3 Gestion Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion (2.1)

3.4 Gestion de la
calidad

Gestion (3.3.3) con respecto a la calidad (3.6.2)

3.5 Planificacion de
la calidad

Parte de la gestion de la calidad (3.4) orientada a establecer
los objetivos de la calidad (7.2) y a la especificacion de los
procesos (4.1) operativos necesarios y de los recursos
relacionados para lograr los objetivos de la calidad

3.6 Aseguramiento
de la calidad

Parte de la gestion de la calidad (3.4) orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos
de la calidad (6.5)

3.7 Control de la
calidad

Parte de la gestion de la calidad (3.4) orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad (6.5)

3.8 Mejora de la
calidad

Parte de la gestidn de la calidad (3.4) orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad
(6.5)

3.9 Gestion de la
configuracion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar la
configuracion (10.6)

3.10 Control de
cambios

Actividades para controlar las salidas (7.5) después de la
aprobacion formal de su informacion sobre configuracion
del producto (6.8)

3.11 Actividad

el menor objeto de trabajo identificado en un proyecto
(4.2)

3.12 Gestién de
proyectos

Planificacion, organizacion, seguimiento (11.3), control e
informe de todos los aspectos de un proyecto (4.2) y la
motivacion de todos aquellos que estan involucrados en él
para alcanzar los objetivos del proyecto

3.13 Objeto de la
configuracion

Objeto (6.1) dentro de una configuracion (10.6) que
satisface una funcion de uso final
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4. Términos relativos al proceso

4.1 Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto

4.2 Proyecto

Proceso (4.1) anico, consistente en un conjunto de
actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio
y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo
(7.1) conforme con requisitos (6.4) especificos,
incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos

4.3 Realizacién del
sistema de gestion
de la calidad

Proceso (4.1) de establecimiento, documentacion,
implementacion, mantenimiento y mejora continua de un
sistema de gestion de la calidad (5.4)

4.4 Adquisicion de
competencia

Proceso (4.1) para alcanzar competencia (10.4).

4.5 Procedimiento

Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un
proceso (4.1)

4.6 Contratar
externamente

Establecer un acuerdo mediante el cual una organizacion
(2.1) externa realiza parte de una funcién o proceso (4.1)
de una organizacion

4.7 Contrato

Acuerdo vinculante

48 Disefio vy
desarrollo

Conjunto de procesos (3.4.1) que transforman los
requisitos (3.6.4) para un objeto (3.6.1) en requisitos mas
detallados para ese objeto

5. Términos relativos al sistema

5.1 Sistema

Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian

5.2 Infraestructura

Sistema (5.1) de instalaciones, equipos y servicios (7.7)
necesarios para el funcionamiento de una
organizacion(2.1)

5.3 Sistema de | Conjunto de elementos de una organizacion (2.1)

gestion interrelacionados o0 que interactlan para establecer
politicas (5.8), objetivos (7.1) y procesos (4.1) para lograr
estos objetivos.

5.4 Sistema de | Parte de un Sistema de Gestion (5.3) relacionada con la

gestion de la calidad

calidad (6.2)

5.5 Ambiente de

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo trabajo

5.6 Confirmacion | Conjunto de operaciones necesarias para asegurarse de que

metroldgica el equipo de medicion (11.6) es conforme con los
requisitos (6.4) para su uso previsto.

5.7 Sistema de | Conjunto de elementos interrelacionados, o0 que

gestion  de las | interactGan, necesarios para lograr la confirmacion

mediciones metrologica (5.6) y el control de los procesos de medicion
(11.5).

5.8 Politica Intenciones y direccion de una organizacion (2.1), como

las expresa formalmente su alta direccion (1.1).

5.9 Politica de la
calidad

Politica (5.8) relativa a la calidad (6.2)

104




5.10 Vision Aspiracion de aquello que una organizacion (2.1) querria
Ilegar a ser, tal como lo expresa la alta direccion (1.1).
5.11 Misién Proposito de la existencia de la organizacion 2.1), tal como

lo expresa la alta direccion (1.1).

5.12 Estrategia

Plan para lograr un objetivo (3.7.1) a largo plazo o global.

6. Términos relativos a los requisitos

6.1 Objeto Cualquier cosa que puede percibirse o concebirse.

6.2 Calidad Grado en el que un conjunto de caracteristicas (10.1)
inherentes de un objeto (6.1) cumple con los requisitos
(6.4).

6.3 Clase Categoria o rango dado a diferentes requisitos (6.4) para
un objeto (6.1) que tienen el mismo uso funcional.

6.4 Requisito Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria

6.5 Requisito de la
calidad

Requisito (6.4) relativo a la calidad (6.2)

6.6 Requisito legal

Requisito (6.4) obligatorio especificado por un organismo
legislativo

6.7 Requisito | Requisito (6.4) obligatorio especificado por una autoridad
reglamentario que recibe el mandato de un 6rgano legislativo.
6.8 Informacion | Requisito (6.4) u otra informacién para el disefio, la

sobre configuracion
del producto

realizacion, la verificacion (8.12), el funcionamiento y el
soporte de un producto (7.6).

6.9 No conformidad

Incumplimiento de un requisito (6.4)

6.10 Defecto

No conformidad (6.9) relativa a un uso previsto o
especificado

6.11 Conformidad

Cumplimiento de un requisito (6.4)

6.12 Capacidad

Aptitud de un objeto (6.1) pararealizar una salida (7.5) que
cumplird los requisitos (6.4) para esa salida.

6.13 Trazabilidad

Capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la
localizacion de un objeto (6.1)

6.14 Confiabilidad

Capacidad para desempefiar como y cuando se requiera

6.15 Innovacion

Objeto (6.1) nuevo o cambiado que crea o redistribuye
valor.

7. Términos relativos al resultado

7.1 Objetivo

Resultado a lograr

7.2 Objetivo de la
calidad

Objetivo (7.1) relativo a la calidad (6.2)

7.3 Exito logro de un objetivo (7.1)
7.4 Exito sostenido | Exito (7.3) durante un periodo de tiempo
7.5 Salida Resultado de un proceso (4.1)

7.6 Producto

Salida (7.5) de una organizacion 2.1) que puede producirse
sin que se lleve a cabo ninguna transaccién entre la
organizacion y el cliente (2.4)

7.7 Servicio

Salida (7.5) de una organizacién (2.1) con al menos una
actividad, necesariamente llevada a cabo entre la
organizacion y el cliente (2.4)
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7.8 Desemperio

Resultado medible

7.9 Riesgo

Efecto de la incertidumbre

7.10 Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados

7.11 Eficacia

Grado en el que se realizan las actividades planificadas y
se logran los resultados planificados

8 Términos relativos a los datos, la informacion y la documentacion

8.1 Datos Hechos sobre un objeto (6.1)

8.2 Informacion Datos (8.1) que poseen significado

8.3 Evidencia | Datos (8.1) que respaldan la existencia o veracidad de algo
objetiva

8.4 Sistema de | Red de canales de comunicacion utilizados dentro de una
informacion organizacion (2.1)

8.5 Documento Informacion (8.2) y el medio en el que esta contenida

8.6 Informacion | Informacién (8.2) que una organizacion (2.1) tiene que
documentada controlar y mantener, y el medio que la contiene

8.7 Especificacion

Documento (8.5) que establece requisitos (6.4)

8.8 Manual de la
calidad

Especificacion (8.7) para el sistema de gestion de la
calidad (5.4) de una organizacion (2.1)

89 Plan de Ia

calidad

Especificacion (8.7) de los procedimientos (4.5) y recursos
asociados a aplicar, cuando deben aplicarse y quién debe
aplicarlos a un objeto (6.1) especifico

8.10 Registro

Documento (3.8.5) que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades realizadas

8.11 Plan de gestion
de proyecto

Documento (8.5) que especifica qué es necesario para
cumplir los objetivos (7.1) del proyecto (4.2)

8.12 Verificacién

Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia
objetiva (8.3) de que se han cumplido los requisitos (6.4)
especificados

8.13 Validacion

Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia
objetiva (8.3), de que se han cumplido los requisitos (6.4)
para una utilizacion o aplicacion especifica prevista

8.14 Justificacion
del estado de la
configuracién

Registro e informe formalizado de la informacion sobre
configuracién del producto (6.8), el estado de los cambios
propuestos y el estado de la implementacién de los
cambios aprobados

8.15 Caso

especifico

Tema del plan de la calidad (8.9)

9. Términos relativos al cliente

9.1
Retroalimentacion

Opiniones, comentarios y muestras de interés por un
producto (7.6), un servicio (7.7) o un proceso de
tratamiento de quejas (4.1)

9.2 Satisfaccion del
cliente

Percepcion del cliente (2.4) sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes

9.3 Queja

Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion
(2.1), relativa a su producto (7.6) o servicio (7.7), o al
propio proceso (4.1) de tratamiento de quejas, donde
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explicita o implicitamente se espera una respuesta O
resolucion

Servicio al cliente

Interaccion de la organizacion (2.1) con el cliente (2.4) a
lo largo del ciclo de vida de un producto (7.6) o un servicio
(7.7).

9.5 Cddigo de
conducta de la
satisfaccion del
cliente

Promesas hechas a los clientes (2.4) por una organizacion
(2.1) relacionadas con su comportamiento, orientadas a
aumentar la satisfaccién del cliente (9.2) y las
disposiciones relacionadas

9.6 Conflicto

Desacuerdo, que surge de una queja (9.3) presentada a un
proveedor de PRC (2.7).

10. Términos relativos a las caracteristicas

10.1 Caracteristica

Rasgo diferenciador

10.2 Caracteristica
de la calidad

Caracteristica (10.1) inherente a un objeto (6.1)
relacionada con un requisito (6.4)

10.3 Factor humano

Caracteristica (10.1) de una persona que tiene un impacto
sobre un objeto (6.1) bajo consideracion

10.4 Competencia

Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el
fin de lograr los resultados previstos

10.5 Caracteristica
metroldgica

Caracteristica (3.10.1) que puede influir sobre los
resultados de la medicion (3.11.4)

10.6 Configuracion

Caracteristicas (10.1) funcionales y  fisicas
interrelacionadas de un producto (7.6) o servicio (7.7)
definidas en la informacion sobre configuracion del
producto (6.8)

10.7 Configuracién
de referencia
Informacién

Sobre Configuracién Del Producto (6.8) aprobada, que
establece las caracteristicas (10.1) de un producto (7.6) o
servicio (7.7) en un punto determinado en el tiempo, que
sirve como referencia para actividades durante todo el
ciclo de vida del producto o servicio.

3.11 Términos relativos a las determinaciones

11.1 Determinacién

Actividad para encontrar una 0 méas caracteristicas (10.1)
y sus valores caracteristicos

11.2 Revisién

Determinacion (11.1) de la conveniencia, adecuacion o
eficacia (7.11) de un objeto (6.1) para lograr unos
objetivos (7.1) establecidos

11.3 Seguimiento

Determinacion (11.1) del estado de un sistema (5.1), un
proceso (4.1), un producto (7.6), un servicio (7.7) o0 una
actividad

11.4 Medicion

Proceso (4.1) para determinar un valor

115 Proceso de
medicion

Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor
de una magnitud

11.6 Equipo de
medicion

Instrumento de medicion, software, patron de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares 0 combinacion
de ellos necesarios para llevar a cabo un proceso de
medicion (11.5)
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11.7 Inspeccién

Determinacion (11.1) de la conformidad (6.11) con los
requisitos (6.4) especificados

11.8 Ensayo

Determinacion (11.1) de acuerdo con los requisitos (6.4)
para un uso o aplicacion previsto especifico

11.9 Evaluacién del
avance

evaluacion del progreso en el logro de los objetivos (4.2)
del proyecto (7.1)

3.12 Términos relativos a las acciones

12.1 Accidn | Accion tomada para eliminar la causa de una no

preventiva conformidad (6.9) potencial u otra situacion potencial no
deseable

12.2 Accion | Accion para eliminar la causa de una no conformidad (6.9)

correctiva y evitar que vuelva a ocurrir

12.3 Correccién Accion para eliminar una no conformidad (6.9) detectada

12.4 variacion de la clase (6.3) de un producto (6.9) o servicio

Reclasificacion

(7.7) no conforme (6.9) para hacerlo conforme a requisitos
(6.4) diferentes de los requisitos iniciales

12.5 Concesion

Autorizacion para utilizar o liberar (12.7) un producto
(7.6) o servicio (7.7) que no es conforme con los requisitos
(6.4) especificados

12.6 Permiso de
desviacion

Autorizacion para apartarse de los requisitos (6.4)
originalmente especificados de un producto (7.6) o
servicio (7.7), antes de su realizacion

12.7 Liberacion

Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un
proceso (4.1) o el proceso siguiente

12.8 Reproceso

Accidn tomada sobre un producto o servicio no conforme
para hacerlo conforme con los requisitos (6.4)

12.9 Reparacion

Accidn tomada sobre un producto (7.6) o servicio (7.7) no
conforme (6.9) para convertirlo en aceptable para su
utilizacion prevista

3.13 Términos relativos a la auditoria

Auditoria Proceso (4.1) sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias objetivas (8.3) y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar el grado en que
se cumplen los criterios de auditoria (13.7)

13.2 Auditoria | Auditoria (13.1) llevada a cabo conjuntamente a un Gnico

combinada auditado (13.12) en dos 0 mas sistemas de gestion (5.3)

13.3 Auditoria | Auditoria (13.1) llevada a cabo a un unico auditado (13.12)

conjunta por dos 0 mas organizaciones (2.1) auditoras

13.4 Programa de la
auditoria

Conjunto de una o mas auditorias (13.1) planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un
propdsito especifico

13.5 Alcance de la
auditoria

Extension y limites de una auditoria (13.1)

13.6
auditoria

Plan de

Descripcion de las actividades y de los detalles acordados
de una auditoria (13.1)
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13.7 Criterios de
auditoria

conjunto de politicas (5.8), procedimientos (4.5) o
requisitos (6.4) usados como referencia frente a la cual se
compara la evidencia objetiva (8.3)

13.8 Evidenciade la
auditoria Registros,

13.8 Evidencia de la auditoria Registros, declaraciones de
hechos o cualquier otra informacion que es pertinente para
los criterios de auditoria (13.7) y que es verificable

13.9 Hallazgos de la
auditoria

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
(13.8) recopilada frente a los criterios de auditoria (13.7)

13.10 Conclusiones
de la auditoria

Resultado de una auditoria (13.1), tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la
auditoria (13.9)

13.11 Cliente de la
auditoria

Organizacion (2.1) o persona que solicita una auditoria
(13.1)

13.12 Auditado

Organizacion (2.1) que es auditada

13.13 Guia Persona designada por el auditado (13.12) para asistir al
equipo auditor (13.14)

13.14 Equipo | Una o mas personas que lleve

auditor

13.15 Auditor Persona que lleva a cabo una auditoria (13.1)

13.16 Experto | Persona que aporta conocimientos 0 experiencia

técnico especificos al equipo auditor (13.14)

13.17 Observador

Persona que acompana al equipo auditor (13.14) pero que
no actlia como un auditor (13.15)

Fuente: (Sitemas de Gestién de Calidda-1SO 9000:2015, 2015)

5.6.2.4 Contexto de la organizacién

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de calidad

4.4 Sistemas de gestion de calidad y sus procesos

5.6.2.5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

e Generalidades

e Enfoque a clientes

5.2 Politicas

e Establecimiento de la politica de calidad

e Comunicacion de la politica de calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

109




5.6.2.6 Planificacion

6.1 Accion para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificacion de los cambios
5.6.2.7 Apoyo
7.1 Recursos
e Generalidades
e Personas
e Infraestructura
e Ambiente para la operacion de los procesos
e Recursos y seguimiento y medicion
e Conocimiento de la organizacion
7.2 Competencias
7.3 Tomo de conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Informacion documentada
e Generalidades
e Creacidn y actualizacion
e Control de la informacion documentada
5.6.2.8 Operaciones
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los procesos y servicios

e Comunicacién con el cliente

e Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

e Revision de los requisitos para los productos y servicios

e Cambios en los requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
e Generalidades
e Planificacién del disefio y desarrollo
e Entrada para el disefio y desarrollo
e Controles del disefio y desarrollo

e Salidas del disefio y desarrollo
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e Cambios del disefio y desarrollo
8.4 Control de los procesos, productos, y servicios suministrados externamente
e Generalidades
e Tipo y alcances del control
e Informacion para los proveedores externos
8.5 Produccion y provision del servicio
e Control de la produccion y de la provision del servicio
e Identificacion y trazabilidad
e Propiedades pertenecientes a los clientes o proveedores externos
e Preservacion
e Actividades posteriores a la entrega
e Control de los cambios
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
5.6.2.9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicidon analisis y evaluacion
e Generalidades
e Satisfaccion del cliente
e Andlisis y evaluacion
9.2 Autoridad interna
9.3 Revision por la direccion
e Generalidades
e Entradas de la revision por la direccion
e Salidas de la revision por la direccion
5.6.2.10 Mejora
10.1 Generalidades
10.2 No Conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua

Registro: Anexo 5: DESGGC- NTC ISO 9001-2015 - 01
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5.6.3 Desarrollo de requisitos de la norma 1SO 9001:2015

En el siguiente se desarrolla la documentacion establecida por la norma 1SO 9001-
2015, para su aplicacion en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., de la ciudad de
Ambato; documentacion utilizada por la organizacién para brindar sus servicios de
produccion y comercializacion de pintura automotriz con la mejor calidad posible,
asegurando la satisfaccion de sus clientes a lo largo de la ejecucion de estos trabajos

encomendados.

MANUAL DE
CALIDAD

J

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

INTRUCTIVOS

REGISTROS

Grafico N° 36: Estructura de la documentacion del Sistema de Gestion
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)

Se puede visualizar los distintos niveles de documentacion manejados por la
empresa Verpaintcorp Cia. Ltda. para alcanzar sus objetivos de calidad, la
documentacion interactla entre si, de manera- ordenada y controlada para la

satisfaccion de las necesidades de los clientes. Ver anexos

Para el desarrollo de estos instrumentos, se tiene los instructivos en el Anexo 5, con
COD. DESGGC- NTC ISO 9001-2015 — 01.
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5.7 Administracion de la propuesta

La administracion del modelo de gestion de calidad en la empresa Verpaintcorp
Cia. Ltda., basada en la ISO 9001-2015 para mejoramiento de los procesos; debe
estar a cargo de la alta directiva; la cual después de un debido proceso podria
designar al departamento operativo para que una persona administre
adecuadamente la gestion de calidad. También estaran al frente de la propuesta el
investigador, ya que conoce los diferentes componentes de la propuesta y la forma
correcta de su ejecucion, por lo que podria capacitar al personal de la empresa y asi
se auto administre con eficiencia, alcanzando los objetivos propuestos y resolviendo

el problema.
5.8 Evaluacion de la propuesta

La propuesta al estar basado en la ISO 9001-2015 debe generar evaluaciones y
controles continuos, esto de manera periddica para verificar su correcto
funcionamiento; por lo que la evaluacion son las auditorias que son necesarias en
este tipo de modelos de gestién de calidad, dando asi paso a su ejecucion y futura

retroalimentacion.
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ANexos

Anexo 1: Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Objetivo: Analizar el cumplimiento de la 1SO 9001 en los costos de calidad de la

empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.
Requisitos: Marque con una X segun corresponda; seleccione una sola respuesta.
Desarrollo:

1. (Esta capacitado en procesos de calidad?
item

Sl
NO
TOTAL

2. ¢Sabe cudl es el margen de error que tiene cada producto al ser preparado?
item

Sl
NO
TOTAL

3. ¢Se realizan inspecciones y pruebas a los productos?

ftem

Sl
NO
TOTAL

4. ¢De las especificaciones deseadas por el cliente sabe si se cumplen con estas en su totalidad?

item

Cumple

Parcialmente cumple

No cumple
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Ignora

TOTAL

5. ¢Existe un cronograma de trabajo en los servicios y en el area de produccion?

item

Sl

NO

TOTAL

6. ¢Eltiempo que se emplea en la preparacién del producto es exacto?

ftem

Sl

NO

TOTAL

7. ¢Con frecuencia existen reprocesos?

item

Siempre

Casi siempre

No siempre

Nunca

TOTAL

8. Al realizar cada producto se respetan los tiempos establecidos?

item

Siempre

Casi siempre

No siempre

Nunca

TOTAL

9. ¢Por lo general se trabaja en horas no planificadas?

ftem

Sl

NO

TOTAL

10. ¢Se miden con exactitud los insumos que intervienen en cada producto?

ftem

Sl

NO

TOTAL
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11. ;Se puede cuantificar los costos en los sobrantes de cada insumo?

item

Sl

NO

TOTAL

12. ¢Existe un documento qu

e permita saber la medicién que se incurri6 en cada producto?

ftem

Sl

NO

TOTAL

13. ¢En la formulacion que ti

ene cada producto permite saber el desperdicio que este existe?

item

Sl

NO

TOTAL

14. ;Con frecuencia se interrumpen los procesos por cuestiones particulares?

item

Siempre

Casi siempre

No siempre

Nunca

TOTAL

15. ¢Existen insumos caducados?

item

Sl

NO

TOTAL

16. ¢Los instrumentos que intervienen en la preparacion de los productos se encuentran en

buen estado?

item

Siempre

Casi siempre

No siempre

Nunca

TOTAL

17. ¢Se realizan descuentos para productos en mal estado?

item

Siempre

Casi siempre

No siempre

Nunca

TOTAL
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18. ¢Los descuentos que se realizan para productos en mal estado son?:

item

Altos

Medios

Bajos

TOTAL

19. (Existen devoluciones pa

ra la empresa en todo el afio?

item

Sl

NO

TOTAL

20. ¢Es representativo para la empresa las devoluciones que se realizan en el afio?

item

Sl

NO

TOTAL

21. ¢Los gastos que se incurre al momento de las devoluciones para la empresa son?:

item

Altos

Medios

Bajos

TOTAL

22. ¢Cuando existe una falla en algin producto la empresa asume el costo?

item

Sl

NO

TOTAL

23. ¢Para cada producto existe garantia?

item

Sl

NO

TOTAL

24. ¢Laempresa cuenta con documentos, procedimientos, analisis en procesos de calidad relacionados a la

Norma ISO 9001?

item

Sl

NO

TOTAL

Gracias
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Anexo 2. Devolucion y descuentos en ventas

DEVOLUCIONES Y DESCUENTOS EN VENTAS

DEVOLUCION EN VETAS

ANO 2012 2013 2014 2015 2016 TOTAL

$ $ $ $ $ $
VALOR |11.526,50 3.600,36 6.982,11 9.656,85 12.985,66 44.751,48
Porcentaje 26% 8% 16% 22% 29% 100%

DESCUENTOS EN VENTAS POR PRODUCTOS EN MAL ESTADO

ANO 2012 2013 2014 2015 2016 TOTAL

$ $ $ $ $ $
VALOR |3.562,12 950,75 2.453,26 3.113,98 4.112,45 14.192,56

25% % 17% 22% 29% 100%
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Anexo 3

MANUAL DE CALIDAD

CORPORACION

VERPAINCORP CIA. LTDA

Revision Fecha Descripcion de las Capitulo
modificaciones
00 01/12/2017 Edicion Original |  ----mmmmmmee-
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"N Cadigo:
fp MANUAL DEL SISTEMA
\L‘m' DE GESTION DE MSGC-01
Fecha: 01/12/2017 CALIDAD Edicion: 001

1.- Indice general

0 | Portada
1 | Indice general y control de las modificaciones
2 | Uso de manual de calidad
2.1 | Objetivo
2.2 | Alcance
2.3 | Referencia
2.4 | Términos y definicion
3 | Introduccion
3.1 | Descripcion de la organizacion
4 | Contexto de la Organizacion
4.1 | Entendiendo la organizacion y su concepto.
4.2 | Entendiendo las necesidades y expectativas de las partes
interesadas
4.3 | Establecimiento del alcance del Sistema de Gestion de Calidad
4.4 | Sistema de Gestion de Calidad
5 | Liderazgo
5.1 | Liderazgo y compromiso
5.2 | Politicas
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2. Uso del Manual de Calidad

2.1 Objetivo

El manual que se realiza a continuacion, tiene como objetivo demostrar una vision
generalizada del Sistema de Gestion de Calidad, ademas de dar a conocer las
politicas y objetivos de calidad establecidos en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.,
determinando las distintas responsabilidades que posee el personal en los
procedimientos a seguir, para la ejecucion de los trabajos en el segmento
automotriz, y de tal manera obtener la calidad y mejora continua dentro de su

proceso de trabajo.

2.2 Alcance

El presente Manual de Calidad es aplicado a las areas administrativas y de
operaciones de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., y es de cumplimiento
obligatorio para todo el personal que labora en ella.

2.3 Referencias

Se hace referencia para la elaboracion de este manual de calidad, principalmente a
la Norma Internacional ISO 9000-2015 Sistemas de Gestion de Calidad -
Fundamentos y Vocabulario.

2.4 Términos y definiciones

Ademas de las definiciones de ISO 9001-2015, las siguientes aclaraciones son

aplicables:

e Organizacion: En el contexto de esta guia y de las normas de la familia 1ISO

9000 debe entenderse como empresa.
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Los grupos de interés: Persona u organizacion que puede afectar, verse
afectada o percibirse a si mismos afectados por una decisién o actividad.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos interrelacionados de una
organizacion, que interactlian para establecer politicas, objetivos y procesos
para alcanzar dichos objetivos.

La alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel.

Eficacia: Grado en que las actividades planificadas se realizan y alcanzan
los resultados planificados.

Politica: Intenciones y direccion de una organizacion, como se expresan
formalmente por la alta direccion.

Competencia: Capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades para
alcanzar los resultados previstos.

Informacion documentada: Informacion requerida para ser controlado y
mantenido por una organizacién y el medio en el que es contenida.
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Externalizar: Hacer un arreglo donde una organizacion externa realiza parte
de la funcidn de una organizacién o proceso.

Monitoreo: Determinar el estado de un sistema, un proceso o una actividad.
Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de un proceso y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios establecidos en la
realizacion del mismo

La conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Inconformidad: No cumplimiento de un requisito.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el rendimiento.
Acciones correctivas: Accion para eliminar la causa de una no conformidad

y para prevenir la recurrencia.
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3 Introduccion

3.1 Descripcién de la organizacion.

Verpaintcorp Cia. Ltda. cuenta con asesores técnicos capacitados y con experiencia
en la marca PPG, por lo que ponemos a su disposicion este servicio ademas de un
seguimiento del proceso de pintado, esto con el objetivo de realizar una aplicacion
adecuada de los productos que ofrece la empresa y ayudar a que el cliente optimice
los recursos econdémicos, materiales y humanos, obteniendo un resultado de alta
calidad, asi mismo se encuentra a la vanguardia de la tecnologia por lo que dispone
de sistemas para la formulacion de colores, las mismas que disminuyen el margen
de error y optimizan el tiempo de preparacion de estas, con la finalidad de que el
cliente obtenga un resultado 6ptimo de acuerdo a las necesidades del momento sin

el desperdicio de recursos materiales, econémico y humanos.

4 Contexto de la Organizacion

4.1 Entendiendo la organizacion y su concepto.

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda. Siempre busca la eficacia y eficiencia para los
clientes en los que pone un centro técnico movil, el mismo que se encuentra
atendido con personal capacitado y con experiencia en la formulacién de colores y
conocimiento de la aplicacion de los productos en el area automotriz, este servicio
permitird disponer asistencia técnica en las instalaciones donde se encuentre
ubicado el cliente y cuando este lo requiera con la finalidad de brindar un servicio

eficiente, efectivo y eficaz.

4.2 Entendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La identificacion, entendimiento y administracion de los procesos de produccion

interrelacionados con un sistema de gestion de calidad, contribuye a la eficacia y

132



"N Cadigo:
X MANUAL DEL SISTEMA
‘J:&' DE GESTION DE MSGC-01
Fecha: 01/12/2017 CALIDAD Edicion: 001

eficiencia de la empresa, al ser conocedores del mercado en pintura automotriz se

puede brindar asesoria técnica y conocimiento a los clientes.

Por ende, en la organizacién siempre el personal estd altamente motivado,
capacitado y entrenado, la misma cuenta con instalaciones y herramientas con
tecnologia que permita cumplir con las expectativas y necesidades de los clientes,
se crean nuevos procesos en gama de colores por el escalon superior a través de una
adecuada utilizacion de recursos, con un alto grado de credibilidad y aceptacion,

inspirados siempre en el engrandecimiento de la institucion.

4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

La gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad
y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. La realizacion del presente
manual de calidad, tiene como objetivo describir en forma clara como se deben
cumplir los requisitos necesarios, para un sistema de gestion de calidad establecido
en la norma ISO 9001:2015, ademas de contener la politica y los procedimientos

que se ejecutan en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

El alcance de este manual de calidad, sera aplicado exclusivamente para las areas
administrativas y operativos de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., y en la
aplicacion de este sistema seran responsables de ejecutar la planificacion y control
de calidad.

4.4 Sistema de Gestion de Calidad
4.4.1 Requisitos generales
Dentro de la elaboracién del Sistema de Gestién de la Calidad del se han establecido

todos los requerimientos de la norma internacional ISO 9001:2015, para ser

mantenido y mejorado de forma continua por la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.
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El manual de calidad de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., permite que se detalle

las actividades y acciones en la organizacion. Este manual cubre el control de la

calidad de los procedimientos llevados a cabo, dentro de los procesos productivos

que brinda la empresa, en la cual debera llevar un registro de todos los

procedimientos administrativos, referentes al manejo de la documentacion

necesaria.

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., ha identificado los procesos y sus respectivas

interacciones para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad, representadas

en un mapa de procesos que se visualiza en la siguiente figura 1.

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DE DIRECCION

GESTION GERENCIAL

L]

# CADENA DE VALOR

»

COMPRAS “ PRODUCCION DE
DISOLVENTES

&

PRODUCCION “ PROCESOS

DE PINTURA

DE VENTAS

8

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Gréfico N° 37: Mapa de procesos
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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4.4.2 Requisitos de la documentacion

4.4.2.1 Generalidades

La documentacion requerida para el Sistema de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.,

esta conformada por:

e Manual, Politica y Objetivos de la Calidad.
e Procedimientos documentados.
e Instrucciones Técnicas.

e Registros.

El control de esta documentacién se indica en el Manual de Procedimientos.
Codigo MPGD-01 y MPGR-02

4.4.2.2 Manual de calidad

El manual de calidad es la expresion escrita del sistema de calidad y tiene como

objetivos

e Describir adecuadamente el sistema de calidad para guiar su
implementacion.

e Proporcionar evidencia a la direccién de la organizacion, que se ha
desarrollado e implementado un sistema de calidad.

e Proporcionar evidencia al cliente o consumidor y a los auditores externos
que se ha desarrollado e implementado un sistema de calidad en la

organizacion.
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4.4.2.3 Control de los documentos

La documentacién del sistema de gestion de la calidad, tendra un control de acuerdo
con el Procedimiento de gestion de documentos con codigo MPGD-01. Este

procedimiento define la metodologia para:

e Asegurar la veracidad de los documentos emitidos.

e Comprobar que los documentos sean realizados bajo la normativa
establecida antes de su emision.

e Asegurar la identificacion de los cambios y el estado actual de la revision
de los documentos.

e Retirar de los registros de la organizacion, las copias obsoletas y asegurar
que los documentos requeridos se encuentren siempre disponibles.

e Verificar la legibilidad y accesibilidad de los documentos por parte del
personal autorizado.

e Asegurar que los documentos externos que sean necesarios para la
planificacion y la operacién del sistema de gestion de calidad, sean

correctamente identificados y se tenga un control de su distribucién.

4.4.2.4 Control de los registros

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., mantendra registros de todas las actividades
realizadas, las cuales proporcionaran una evidencia tangible de la conformidad de
las operaciones requeridas por parte del Sistema de Gestion de Calidad.

Para la ejecucion de esta actividad, se creara el Procedimiento de gestion de
registros con cédigo MPGR-02, el cual define la metodologia para realizar el

control, almacenamiento, proteccion, identificacion, y manejo de los mismos.

Para el desarrollo de estos instrumentos, se tiene los instructivos en el Anexo 5,
con COD. DESGGC- NTC ISO 9001-2015 — 01.
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5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y Compromiso

El jefe de control de Calidad de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., compromete
todos sus esfuerzos para el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma 1SO 9001:2015, para su adecuada implementacion permitiéndole llevar a

una mejora en los procesos de forma continua.

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., se compromete al desarrollo integral del

sistema de gestion de calidad para lo cual se establecera lo siguiente:

e Comunicar mediante charlas informativas a todo el personal de la empresa
de la importancia y beneficios que trae a la organizacion la aplicacion de
este sistema de calidad enfocada a la satisfaccion de las necesidades de la
institucion.

e Desarrollar auditorias internas que permitan la evaluacion constante del
sistema de calidad, para determinar el nivel de cumplimiento de los
objetivos planteados.

e Brindar el apoyo econémico necesario por parte de la empresa Verpaintcorp
Cia. Ltda., mediante la asignacion oportuna de recursos que permita
mantener la funcionabilidad de este sistema de calidad.

e Capacitar periddicamente al personal la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.,

en temas relacionados con la mejora de la calidad en los procesos.
5.2 Politica
La politica de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., es brindar todos sus servicios
con la calidad necesaria, en el entorno 1ISO por ende la intencion de la Alta

Direccion es orientar a la organizacion y gestionar a la misma segin un sistema de

Gestidn que busca la mejora continua enfocado a la satisfaccion de los clientes, de
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la propia organizacion y de terceros implicados. A fin de optimizar el
funcionamiento, para coadyuvar en el cumplimiento de las normas de calidad
asimiladas por la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., esta politica de calidad tiene por

objetivos:

e Presentacion de la empresa dejando constancia de la implicacion de la
direccion en la consecucion de los objetivos de calidad.

e EXxposicion de como la organizacion entiende la calidad, y exposicion de los
objetivos generales de calidad que se pretenden alcanzar.

e Lineas de actuacion que la organizacion ha puesto en marcha para conseguir
la calidad.

e Mencion expresa de la difusion de la Politica y aceptacion clara por la

organizacion y por terceros.

5.3 Roles, Responsabilidades y Auditoria

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., estd comprometido a cumplir la politica de
calidad descrita anteriormente, por esto el responsable se encargara de difundirla a
todo las personas, mediante charlas o medios visibles, en cualquier lugar de la
empresa, quienes se comprometen a cumplir dicha politica. Ademas de seguir con
el manual de procedimiento con cédigo MPAI-03

La alta direccién de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., debe ser responsable del
desarrollo e implementacion y mantenimiento del Sistema de Aseguramiento de la

Calidad, para lo cual debe dar cumplimiento a las siguientes actividades:

e Mantener las especificaciones estipuladas del sistema de calidad, de acuerdo
a lo enunciado en las Normas 1SO 9001-2015.

e Iniciar acciones para evitar la aparicion de no conformidades en el servicio.

e Identificar y corregir cualquier problema relativo al servicio y Sistema de
Calidad.
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e Iniciar, recomendar o proveer soluciones a traves de los procedimientos
establecidos.

e Verificar que se ponga en practica las soluciones.

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.

El sistema de calidad adoptado para satisfacer los requisitos de la presente norma,
seran revisados por la alta gerencia de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., al menos
una vez cada seis meses, documentando todas las decisiones correctivas realizadas
en los procesos de fabricacion en las que se involucre el sistema de gestion con la
finalidad de reducir al minimo el riesgo de una incorrecta aplicacion del mismo,
que pueda generar no conformidades en el proceso productivo, lo cual seria de
rechazo, ya que no solo pone en riesgo al cliente sino que a las operaciones

productivas.

Los informes de cada revision deberan ser archivados en forma conveniente por

parte del responsable de departamentos de Control de Calidad.

6.2 Objetivos de calidad y planificacion.

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., persigue los siguientes objetivos de calidad:

e Asegurar la confiabilidad de los resultados de los procesos productivos.

e Buscar la satisfaccion a los potenciales clientes, entregando eficiencia en el
servicio y trabajando en un ambiente éptimo de calidad.

e Disminuir el namero de no conformidades presentes en la empresa por
procedimientos mal ejecutados.

e Mejorar la eficiencia de los canales internos de comunicacion de la

organizacion.
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e Minimizar costos y desperdicios con la participacion y colaboracion
efectiva del talento humano de la empresa
e Motivar al personal de la empresa para una participacién permanente y

activa del Sistema de Gestion implantado.

6.3 Planificacion y control de cambios.

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., ha creado un sistema de planificacion
semestral, programando los dias indicados para la ejecucion de las revisiones, con

el objetivo de implementar, mantener y mejorar su sistema de gestion de la calidad.

Para el desarrollo de esta planificacion se realizara la auditoria interna de la
organizacion, con la finalidad de generar las revisiones por el jefe de control de
calidad de la empresa en las cuales se dard seguimiento a diferentes puntos

especificos de este sistema.

Se realizaran las siguientes actividades para satisfacer los requisitos establecidos en
la norma 1SO 9001-2015:

e Elaboracién de planes de calidad que permitan llevar un control de la
correcta ejecucion de todos los parametros del mantenimiento.

e Asegurar el entendimiento en todos los componentes de servicio de los
departamentos, para poder garantizar una correcta interaccién entre ellos, al
momento de la realizacion los trabajos.

e Desarrollar las necesidades de capacitacion del personal.

¢ Organizar una correcta aplicacion de cada uno de los requisitos de la norma.

o Identificar y preparar los registros de calidad.

7 Apoyo

7.1 Recursos
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7.1.1 Generalidades

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., se compromete a realizar todos los tramites
pertinentes, para la gestion de entrega de recursos para cada uno de los
departamentos administrativos y operativos, por parte de la alta gerencia y la
presidencia ejecutiva, necesarios para el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Para lo cual se garantizar la mejora continua de su eficacia en los procedimientos,
y la satisfaccion de las necesidades de los clientes, mediante el cumplimiento de los

requisitos establecidos por la norma
7.1.2 Personas
La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., debe determinar y proporcionar las personas

necesarias para la implementacion eficaz del sistema de la calidad y para la opcion

y control de sus procesos y servicios por ende se realiza el organigrama:

Gerente General

Dep. Compras y

Dep. Contabilidad ventas

Dep. Técnico

Laboratorio y

Produccion Control de calidad

Grafico N° 38: Organigrama de Funciones
Elaborado por: Pablo Naranjo (2017)
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7.1.3 Infraestructura

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., cuenta con toda la infraestructura necesaria
para llevar a cabo sus trabajos de las &reas administrativas y operativas; dentro de
los cuales cuenta con el espacio fisico adecuado en la que permite realizar sus
labores, se puede indicar que esta conformado por las areas administrativas en las
que consta: gerencia, contabilidad, ventas, talento humano areas técnicas, y las
operativas en las que se encuentra los procesos del producto llevadas a cabo con el
area de laboratorio y control de calidad, equipado con todas la herramientas y
maquinaria necesarias para la ejecucion de las tareas encomendadas, teniendo en
cuenta todas las normas de seguridad para evitar exponer a riesgos innecesarios a

su personal.

Ademas, cuenta con bodegas de almacenamiento de materia prima como también
de producto terminado en la que el departamento de ventas se encarga de la

recepcion y despacho de los productos.

7.1.4 Ambiente para la operacién de procesos

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., brinda a su personal un ambiente de trabajo
Optimo, para lograr la conformidad con los requisitos de calidad, en la que cada
proceso de elaboracion de pintura automotriz cumpla con los requerimientos
establecidos considerando para la toma de decisiones garantizar la seguridad y

confort de su personal.

e Laseguridad de los trabajos ejecutados se la pone en practica mediante la
dotacion de los equipos de proteccion individual y colectiva necesarios.

e El correcto funcionamiento y uso del equipo a utilizar.

e Laubicacién y disposicion en los lugares de trabajo adecuado del personal,

segun las capacidades de cada uno de ellos.
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e La interaccion social entre el personal es importante para la reduccion de

los niveles de estrés laboral.

7.1.5 Recursos seguimiento y medicion

El procedimiento establecido por parte de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., para
controlar los equipos de inspeccion y medicion se basa en los siguientes aspectos:

e Seleccionar los patrones requeridos para la calibracion.

e Identificar los equipos que sean necesarios calibrar.

e Realizar la calibracion y verificacién periodica de los equipos que lo
requieran, segun su programacion.

e Registrar los datos obtenidos del proceso de calibracion y verificacion.

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

El nivel de preparacion académica que tendrd el personal de la empresa
Verpaintcorp Cia. Ltda., sera el adecuado con respecto a las labores que se
desempefian en cada area de la organizacion; dentro del personal que labora en las
areas administrativas como también en las operativas en la que se debe contar con
personal calificado en cada una de las areas especificamente en los procesos con

técnicos, e ingenieros que permitan coordinar sus distintas labores.

7.2 Competencias

En consideracion todo el personal de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., antes de
ser asignado a un area de trabajo, debera ser examinada su hoja de vida por parte
jefe de control de calidad de la empresa para determinar las aptitudes y destrezas
gue tenga, de tal manera pueda éste, ser colocado en un &rea acorde a sus

conocimientos técnicos y a su experiencia laboral.
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7.3 Concienciacion

El personal que ejecute cualquier trabajo dentro de la las areas administrativas y
operativas debe tener pleno conocimiento de la politica de calidad, los objetivos de
calidad, la vision que persigue la institucion, para mediante su contribucion permitir
una eficiente aplicacién del Sistema de Gestion de Calidad, y poder asi obtener los

beneficios que otorga el mejoramiento continuo de calidad.

7.4 Comunicacion

La comunicacion externa existente entre la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., y su
cliente principal, se maneja mediante la elaboracion de correos electronicos,
Ilamadas telefénicas, video conferencias y visitas de clientes y proveedores a la
empresa, que permiten llevar una estrecha relacion entre la el cliente y la empresa

de forma externa e interna entre departamentos.

La comunicacion interna que se ejecuta en la organizacion, estd basada en
documentos emitidos por los entes reguladores hacia las distintas areas de trabajo,
ademas de tener la posibilidad de programar reuniones de trabajo, dependiendo de
los temas mas importantes que se deban hablar antes, durante y después del

desarrollo de un proyecto.

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

La documentacidn que forma parte esencial del Sistema de Gestion de Calidad, para
los departamentos administrativos y operativos de la empresa Verpaintcorp Cia.
Ltda., es: el Manual de Calidad, el Manual de Procedimientos y los Registros, los

cuales ayudaran a llevar no solo la evidencia de los trabajos que se realizan en las

areas de trabajo, teniendo en cuenta todos los procesos que se cumplen para
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desarrollar un correcto funcionamiento de los procesos, como también que

permitiran manejar el control de la empresa de una manera eficiente.

7.5.2 Creacion y Actualizacion

La documentacion para cada uno del procedimiento que se deba realizar, como
ordenes de trabajo, pedido de bodegas, entrega de productos, entre otros, se deben
desarrollar bajo los formatos previamente establecidos, ademas de contener la
informacion necesaria para el completo entendimiento del receptor del documento;
finalmente deben constar las firmas de autorizacién y sellos habilitantes, para poder

abalizar este documento dentro de nuestro sistema de gestion de calidad.

7.5.3 Control de la informacién documentada

Asi mismo la informacion que se conciba dentro de los departamentos deberan
Ilevar sus documentos pertenecientes al sistema de gestion de calidad, deben poseer
una correcta codificacion que permita tanto a trabajadores como miembros de la
alta direccion, poder llevar un seguimiento de la ejecucién de cada labor descrita en
los documentos, en la que el departamento pertinente pueda tener respaldos
fidedignos de todo el trabajo desempefiado y de ser el caso poder tener evidencias

ante un proceso de auditoria interna que se le ejecute a la empresa.

8 Operaciones

8.1 Planificacion y Control Operacional

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., por medio de la alta gerencia, planifica y
controla el desarrollo los procesos adecuados para el sistema de gestion de la

calidad, en la que cada caso particular debe depender de las areas determinando:

e Las fases de ejecucion de los procesos
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e La planificacion de cada proceso en desarrollo.
e Los responsables de la realizacion de las tareas y de las distintas areas de servicio.

Se especifica en el manual de procedimientos con cédigo MPRP-04

8.2 Requisitos los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente

La comunicacion con el cliente debe ser eficiente en la que la empresa Verpaintcorp
Cia. Ltda., lleve a negociar las condiciones del producto enfocandose siempre en

desarrollar los canales de comunicacion eficaces con los clientes para:

e Obtener informacion sobre el producto.

e Consultas, contratos, incluyendo las reclamaciones.

e La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus gquejas.

e Los medios de comunicacion utilizados son aquellos que nos permiten tener

una comunicacién oportuna y pueden ser: teléfono, e-mail, correo u otros.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Mediante el andlisis pertinente en la que se llega de acuerdo el cliente y la empresa
en la que se genera un contrato asegura que todos los requisitos del producto son
entendidos, a fin de que puedan satisfacer las expectativas del cliente, con ello se
garantiza la correcta interpretacion de los requisitos de los productos solicitados por

los clientes.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.
La revision del cumplimiento de los requerimientos, lo realizara el jefe del area de

control de calidad de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., quien determinara el nivel

de cumplimiento de estos requerimientos y dara paso para la entrega oficial del
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producto para ser entregado al cliente, caso contrario no se daré el paso pertinente

y se tendra que elabora un informe de producto no conforme.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

El responsable de calidad, actualizara el manual siempre que alguna de las
siguientes situaciones lo requiera: cambios en la organizacién, cambios en cualquier
proceso, leyes en vigor, normativas que afecten a este manual y auditorias. En la
que cada vez que se lleva a cabo una revision del manual, se cambia el nimero de
revision y se registra en la hoja modificaciones del manual que obra en poder del
responsable de calidad.

Todos los items que corresponden a 8.2 estdn enlazados en el manual de
procedimientos con codigo MPGC-05, MPPC-06, MPAL-07

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y procesos

8.3.1 Generalidades

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., debera establecer, implementar y mantener un
proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para el aseguramiento de la
prevision del producto y servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo.

Los responsables del area de disefio deben desarrollar técnicas y metodologias que
sean aplicables a la elaboracion del producto, tomando en consideracion:

e Las etapas del disefio y desarrollo.
e Larevision, verificacion y validacion, apropiados para cada etapa del disefio
y desarrollo.

e Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
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8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Para la entrada del disefio y desarrollo se toma en consideracion todos los datos
provenientes de documentos, informacion del cliente, informacion del mercado,
realizacion de nuevos disefios o de disefios previos, para cumplir con las
expectativas y necesidades que se requieren en el producto para la satisfaccion del

cliente.

Se comprueba que los elementos de entrada sean adecuados, completos, sin

imprecisiones y no sean contradictorios.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Se realizaran revisiones en las diferentes etapas a fin de confirmar el cumplimiento
de los requisitos establecidos para el disefio del producto. Cada etapa del proceso
es revisada cuidadosamente a fin de identificar cualquier problema y establecer
acciones necesarias, todo esto lo realiza el jefe de produccion.

Como también se establecen los resultados del proceso de disefio y se verifican
respecto a los elementos de entrada. Estos resultados ademd&s proporcionan
informacion para el proceso de programacion de produccion.

Todos los items que corresponden a 8.3 estdn enlazados en el manual de
procedimientos con cédigo MPPR-08

8.4 Control de los procesos

8.4.1 Generalidades

El control de procesos dentro de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., se lo realizara

bajo las siguientes consideraciones:
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e Cada uno de los procesos de prestacion de servicios y de apoyo debe estar
debidamente documentado por el personal encargado.

e Se debe utilizar adecuadamente los equipos, en condiciones fisicas
adecuadas.

e Se debe cumplir con toda la norma y los procedimientos que se encuentran
documentados.

e Se debe realizar un adecuado mantenimiento de todos los equipos,
ejecutando los procedimientos establecidos para cada caso.

8.4.2 Tipo y alcance de control

Dentro de los procedimientos de la &rea operativa en insumos que son adquiridos
por medio de proveedores externos, en donde las empresas que proveen de estos
recursos, brindan todas las garantias necesarias para asegurar que el producto que
se compra tengas las cualidades necesarias para ser usado dentro de los procesos

productivos.

8.4.3 Informacion documentada para los proveedores externos

Los proveedores externos que brinden bienes o servicios a la empresa Verpaintcorp
Cia. Ltda., tendran que acogerse al debido procedimiento de control de insumos
antes de realizar la planilla de costes, que serd evaluada por los técnicos de
laboratorio de control de calidad en la que se determinara los requerimientos dentro
de los equipos y suministros que posee la empresa, para el desarrollo de sus trabajos
de procesamiento de pintura; la adjudicacion de compra para los proveedores se
realizara directamente con el jefe de compras y ventas de la empresa Verpaintcorp

Cia. Ltda. Quienes estableceran el vinculo contractual con las partes interesadas.

Todos los items que corresponden a 8.4 estdn enlazados en el manual de

procedimientos con codigo MPPR-08
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8.5 Produccidén y provision de servicio

8.5.1 Control de la produccidon y de la provision del servicio.

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., al prestar un servicio de Optima calidad toma
en consideracion todas las condiciones necesarias para garantizar los requisitos del

producto incluyendo:

¢ Informacion actualizada del producto.
e Instructivos de trabajo.
e Ultilizacién del equipo adecuado para cada proceso.
e Disponibilidad y uso de equipos de medicion.
¢ Implementacion de seguimiento y medicion.
e Implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega del producto.
Manual de procedimiento con c6digo MPPR-08

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

En la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., se tiene identificado cada producto que en
la empresa se realiza, desde la compra de insumos hasta la entrega del producto
final.

8.5.3 Propiedad perteneciente al cliente

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., controla, protege y salvaguarda los bienes

suministrados por el cliente para ser incorporados a la prestacion del servicio.
El cliente para la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., representa lo mas importante y

por lo tanto es responsable directo de perdidas, deterioros o uso inadecuado de

cualquier bien entregado por el cliente.
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8.5.4 Preservacion

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., a través de area de control de calidad,
produccion y almacenaje, detallara cuidadosamente todas las acciones que deben
tenerse en consideracion para identificar, manipular o transportar, empacar y
almacenar los materiales con el proposito de preservar el producto en Optimas

condiciones, previniendo dafios o deterioros de los productos a ser entregados.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., debe determinar los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociados con el producto y el servicio en la
cual el jefe del &rea de control de calidad debe dar el seguimiento, medicion y

equipos necesarios para evidenciar la conformidad del producto.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados que se obtienen, en
los equipos ejecutando una ruta de calidad en la que debe constar de:

e Ser verificado periddicamente.
e Ser ajustado o reajustado segln sea necesario.
e Estar identificado para determinar su control.

e Ser protegido durante su manipulacion y mantenimiento.

Los items 8.5.2; 8.5.3; 8.5.4; 8.5.5 Estan en lazados al manual de procedimientos
con cédigo MPGC-05, MPPC-06, MPAL-07

8.5.6 Control de los cambios

Estd en un completo compromiso de realizar una exhaustiva revision del

cumplimiento de los requisitos de calidad necesarios, para que el proceso de
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fabricacion y comercializacion de la pintura automotriz y en la que se puedan
desempefiarse con la mayor fiabilidad posible, para lo cual sus personales de
inspectores verificaran antes de la entrega el producto, que su trazabilidad se
encuentra segun a las caracteristicas de disefios es decir bajo las exigencias del

cliente.

8.6 Liberacion del producto y servicio

El control de la provision de un buen producto, es la estandarizacion del producto
mediante la trazabilidad del mismo que conlleve a la liberacién en la que se
implemente un sistema de revision en cada fase del procedimiento del producto para
minimizar las fallas y defectos que pueden ser de reclamo del cliente, para
minimizar este tipo de riesgo se mantendrd con certeza un control total de las

operaciones.

Es importante que cada lote de produccion de pintura automotriz contenga la
identificacion y trazabilidad las pruebas técnicas sometidas y aprobadas por el

personal autorizado, para realizar la entrega al cliente.

8.7 Control de las salidas no conformes

Se ha comprometido en brindar un servicio de calidad, a lo que en pintura
automotriz se refiere, para lo cual mantendra un seguimiento y medicion de las
conformidades en cada etapa de trabajo.

En caso de que se produjeran resultados del trabajo de procesos no conformes con
los requisitos, la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., tomara medidas para su control

a través de los siguientes pasos:

e Deteccion y control de trabajos no conforme.

¢ Notificacidn al area de control de calidad del trabajo no conforme.
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e Tratamiento del trabajo no conforme, tomando las acciones de mejoras

necesarias para eliminar la no conformidad.

o Verificacion de la eficacia de las acciones tomadas para demostrar su

conformidad.

Los items 8.5.6; 8.6; y 8.7 estan en lazados en el manual de procedimientos con
cddigo MPNC-09; MPAC-10; MPMP-11
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9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., debera desarrollar un seguimiento y medicion
de los procesos que conforman el sistema de gestion de calidad, con el fin de evaluar
y demostrar la capacidad de los procedimientos para alcanzar los resultados
planificados.

La medicion y seguimiento de cada uno de los procesos, se debera efectuar
mediante los indicadores establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad, norma
ISO 9001:2015, y en donde cada proceso debera ser documentado e incluira la
verificacion del mismo, cuando no se alcance los resultados planificados se debera

Ilevar a cabo acciones correctivas asegurando la conformidad del producto.

9.1.2 Satisfaccion al cliente

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., realizara la evaluacion de la informacién con
respecto a la percepcion del cliente, en funcion con el cumplimiento de sus
requisitos fundamentales de los trabajos operacionales del producto de pintura

automotriz.

Como fuentes primordiales de informacidn para medir este parametro se considera:
e Quejas recibidas por parte del cliente
e Sugerencias por parte del cliente

e Comunicacién directa con el cliente

e Recopilacién y analisis de datos de operacion.
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9.1.3 Analisis y evaluacion

Los datos del proceso productivo de la pintura automotriz y el servicio al cliente se
deberan obtener principalmente de los registros de cada proceso realizados en la
planta reproduccidn, considerando la mitigacion de defectos y fallas producidas, y
las pruebas de conformidad a las materias primas, entre otras variables que
permitiran la optimizacion de los recursos de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.,

Ilevar un registro de entrega de cada producto.

Todos los items relacionados a 9.1 estan en lazados en el manual de procedimientos
con codigo MPNC-09; MPAC-10; MPMP-11

9.2 Auditoria interna

Las auditorias internas en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., deberan desarrollarse
una vez al afio, siendo este procedimiento planificado y coordinado con cada uno
de los departamentos administrativos y operativos de la empresa. En donde el grupo
de auditores que realicen dicho anélisis, deben ser nombrados directamente por la
alta gerencia, a su vez tendrd que estar conformado por un grupo que tenga
conocimientos en la auditoria con la coordinacion del departamento de Control de

Calidad, en la que se encargaran de realizar las siguientes acciones:

o Verificar el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de calidad
implantado bajo la norma internacional 1ISO 9001:2015.

e Verificar si se estd cumpliendo con el cronograma de trabajos planificados
por la empresa.

e Comprobar que la dotacion correspondiente de suministros, equipos y
maquinas en las areas operativas y administrativas, y las mediciones
realizadas estén dentro de los niveles establecidos en cada procedimiento de

trabajo.
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e Comprobar si se esta realizando la implementacion de mejoras y se

mantiene de manera eficaz el sistema de gestién de calidad.

De los resultados obtenidos por parte de la auditoria interna, la organizacion esta en
la obligacion de tomar acciones correctivas en caso de ser necesario asi como

también lo indica en el manual de procedimientos con codigo MPAI-03

9.3 Revision de la gestion

Esta revision de la gestion ejecutada dentro de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.,
sera realizada exclusivamente por la alta direccion, quien en reunion conjunta con
los jefes de las distintas &reas, analizaran el progreso de los trabajos realizados, asi
como también tomaran en cuenta los procedimientos no conformes que se hayan
detectado, para de ésta manera llegar a ejecutar las acciones correctivas que sean
necesarias, ademas en esta revision se podra determinar el nivel de eficiencia que
tiene el personal, ya que se analizard el nivel de cumplimento del cronograma de

labores que se estima cada inicio de afio.
10 Mejora
10.1 No conformidades y Acciones correctivas
La alta gerencia de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., toma todas las acciones
necesarias para eliminar los distintos motivos que generen las no conformidades,
con el propoésito de prevenir que vuelvan a ocurrir, mediante la aplicacion del
procedimiento de gestion de incidencias, utilizado para:

e Determinar y analizar las no conformidades encontradas dentro del

procedimiento de no conformidades emitidas por los clientes internos y

externos, ademas incluira los resultados de la auditoria interna.
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e Analizar las causas de un posible incumplimiento de objetivos y politicas
de calidad.

e Determinar las causas que originan procesos inconformes dentro del trabajo
realizado.

e Determinar e implementar las acciones correctivas necesarias en los
procesos productivos.

e Evaluar la necesidad de actuar, para prevenir la aparicion de no
conformidades dentro del proceso.

e Registrar todo cambio realizado en beneficio del sistema de gestion de

calidad.

10.2 Mejora continua

La alta gerencia de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., plantea una mejora continua

de la eficiencia del Sistema de Gestidn de la Calidad mediante el uso correcto de:

e Politicas de la calidad de la empresa

e Objetivos de la calidad de la empresa

e Resultados de las auditorias internas.

e En las revisiones, controles e informes del &rea de control de calidad de la
empresa.

e Comunicaciéon constante, para conocer nuevas necesidades y sus
requerimientos, que se deben ejecutar dentro de la empresa.

e Capacitacion técnica y humanistica del personal, con el fin de mantener la
actualizacién de los procedimientos.

e Analisis de datos.

e Establecer las acciones correctivas y preventivas adecuadas por parte del
jefe de control de calidad, para establecer un proceso de mejora continua

eficiente.
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Todos los items relacionados al punto 10 estan enlazados al manual de procedimientos

con MPNC-09; MPAC-10; MPMP-11
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OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la elaboracion, identificacion, revision, aprobacion

y actualizacion de los documentos del sistema de gestion de calidad.

ALCANCE:

Este documento aplica a toda la organizacion de la empresa Verpaintcorp Cia.
Ltda., que se encuentre involucrado dentro del sistema de gestion de la calidad, y
que tengan bajo su responsabilidad la elaboracidn, actualizacién y control de los

documentos de cada procedimiento.

RESPONSABLES

El jefe de control de calidad y los distintos jefes de area de la empresa Verpaintcorp
Cia. Ltda., seran responsables de la implementacién y cumplimiento de este
procedimiento y de la conservacién de registros generados por el mismo, dentro del

archivo institucional de documentos y registros.
REFERENCIAS
Norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad- Requisitos.
DEFINICIONES
e Eficacia: Extension en la que realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.
e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Formatos: Son los soportes sobre los que se registran los cuatro tipos

anteriores de documentos
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e Copia controlada: Aquella que requiere ser actualizada el momento que se
realizan cambios en el documento original.

e Copia no controlada: Aquella que no requiere ser actualizada el momento
que se realizan cambios en el documento original.

e Accidn Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseada.

e Accidon Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad u otra situacion no deseada detectada. La accion correctiva se
toma para evitar la repeticion de un problema.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

POLITICA

El jefe de control de calidad y los jefes de las distintas areas y el personal de
oficiales y voluntarios de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., tienen la obligacion
de dar cumplimiento a este procedimiento, tomando en cuenta las no conformidades
potenciales o ya existentes que afecten al desarrollo normal de este procedimiento,
asi mismo deben generar las acciones correctivas pertinentes que permiten estar

dentro de las normativas que exige el Sistema de Gestion de Calidad.

METODOLOGIA

Area de interés del mismo, mediante notificaciones al personal pertinente y si éste
es de importancia para toda la empresa, en la que se convocara a una reunion para
dar lectura del mismo; ademas se debe registrarlo en el archivo documental de las
areas administrativas, asi como también se debe respaldar electronicamente el
documento elaborado. En el caso de existir copias no aprobadas del documento
deben ser eliminadas inmediatamente. Procedimiento control de documentos

internos.
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Se realizara la identificacion de la necesidad de elaborar un documento,
cuando éste sea necesario para dar cumplimiento a los requerimientos, tanto
legales como reglamentarios del Sistema de Gestion de Calidad.

Para la elaboracion de documentos del sistema de gestion de calidad, se debe
realizar bajo el formato establecido, para la elaboracion e identificacion de
documentos dentro del SGC, en donde su contenido debe ser sometido a la
aprobacion, por parte del responsable del procedimiento.

Posterior a la revision del documento, si éste es aprobado procede a ser
firmado por el responsable del mismo, caso contrario es devuelto para su
correccion y revision.

Luego de ser aprobado el documento es publicado o entregado al area de
interés del mismo, mediante notificaciones al personal pertinente y si éste
es de importancia para toda la empresa, se convocara a una reunion para dar
lectura del mismo; ademas se debe registrarlo en el archivo documental de
la empresa, asi como también se debe respaldar electrénicamente el
documento elaborado. En el caso de existir copias no aprobadas del
documento deben ser eliminadas inmediatamente.

En caso de ser necesario una modificacion del documento elaborado, se
debe ejecutar otro documento adicional, en donde consten todas las
modificaciones del original, y su registro debe ser en conjunto con el

documento inicial.

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS.

Todo documento externo que ingrese al departamento de control de calidad,
debe ser incluido en el archivo general de documentacion, previo
conocimiento de la alta gerencia de la empresa.

De ser necesario alguna modificacion del mismo, ésta puede ser Gnicamente
realizada por el organismo emisor del documento, lo cual se realiza previa

solicitud al jefe de control de calidad de la empresa.
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e Todo documento externo debe ser clasificado en un lugar distinto al de los

documentos internos.

DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

e Los documentos se consideran como borradores si no tienen las firmas
establecidas.
e La empresa no estd obligada a actualizar las modificaciones que se

produzcan en estos documentos

Se encuentra en lazado a los items del manual de calidad 4.4.2; 4.4.2.1y 4.4.2.3

Registro: Plan de Control y Accion con codigo: PCA - NTC - ISO - 9001 - 2015 -
003; IA-NTCISO 9001y GD - NTC - I1SO - 9001 - 2015 - 004
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OBJETIVO

El objetivo de este documento, es el de establecer los procedimientos de control,
identificacion y almacenamiento de los registros y sus modificaciones del Sistema

de Gestion de Calidad del de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

ALCANCE

Este documento aplica a todos los registros generados dentro del sistema de gestion
de calidad de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

RESPONSABLES

La responsabilidad del jefe de planificacion y control de calidad, elaborar y

controlar el cumplimiento eficiente de este procedimiento.

REFERENCIAS

Todos los procedimientos que generen una documentacion, deben tener su

respectivo registro.

DEFINICIONES

e Registro: Documento que proporciona evidencia objetiva de actividades
realizadas o resultados obtenidos.

e Documento: Informacién y su medio de soporte.

e Formatos: Son los soportes sobre los que se cumplimentan los cuatro tipos

anteriores de documentos.
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Edicién: 001

POLITICA

El jefe de planificacion y control de calidad, tiene la obligacion de dar cumplimiento

obligatorio de este procedimiento, tomando en cuenta las no conformidades

potenciales o las ya existentes, que afecten al desarrollo normal de este

procedimiento, asi mismo deben generar las acciones correctivas pertinentes que

permiten estar dentro de las normativas que exige el Sistema de Gestion de Calidad.

METODOLOGIA

e Se debe identificar la necesidad de la generacion de un registro, en funcion

a la ejecucion de un procedimiento ya establecido, por parte del sistema de

gestion de calidad

e Identificado el registro se procede a codificarlo con respecto al siguiente

modelo ya establecido:

VPC-SGC-PRO-PGD-01

VPC

e \erpaintcorp
Cia. Ltda

e Sistema de

S G C Gestion de

Calidad
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"N Cadigo:
fp PROCEDIMIENTOS
Uw” PARA LA GESTION DE | MPGR-02

Fecha: 01/12/2017 REGISTROS

Edicién: 001

e El registro debe tener toda la informacion béasica necesaria, para la correcta
identificacion del personal que haga uso de ella, en donde se describira el
cumplimiento de las actividades, los responsables, las horas de trabajo entre
otros items.

o El jefe de planificacion y control de calidad, es el encargado de llevar un
libro de registros actualizado como respaldo de los trabajos realizados, y
que puedan facilitar las labores de auditoria interna.

e Seconsidera una no conformidad, a cualquier registro que no haya cumplido
con una correcta identificacion de procedimientos o aquel que no tenga

firmas de responsabilidades validas para su correcto cumplimiento.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 4.4.2; 4.4.2.1y 4.4.2.4

Registro: Plan de Control y Accion con codigo: PCA - NTC - ISO - 9001 - 2015 —
003y IA - NTC ISO 9001
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A Cédigo:
Ml PROCEDIMIENTOS
\w> PARA LA AUDITORIA | MPAI-03
Fecha: 01/12/2017 INTERNA S 001

OBJETIVO

El objetivo de este documento es el de establecer los procedimientos de ejecucion
de las auditorias internas, que permitan controlar y verificar el cumplimiento de los
requerimientos, que exige la norma ISO 9001-2015, en los cuales se fundamenta el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

ALCANCE

Este documento aplica a todos los procesos generados, dentro del sistema de gestion

de calidad de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

RESPONSABLES

La responsabilidad del jefe de planificacion y control de calidad, asegurar el
cumplimiento de este procedimiento, ademas de determinar la frecuencia en la cual
se ejecuten las auditorias internas y de participar de las mismas, conjuntamente con
el equipo auditor que sea nombrado por parte del Gerente General de la empresa
Verpaintcorp Cia. Ltda.

REFERENCIAS
Norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad- Requisitos.
DEFINICIONES
e Auditoria interna. Auditorias llevadas a cabo por la organizacion a
intervalos planificados, para determinar si el Sistema de Gestion de la

Calidad, por un lado, es conforme con las disposiciones planificadas, con

los requisitos de la norma y con los requisitos del sistema establecidos por
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\w> PARA LA AUDITORIA | MPAI-03
Fecha: 01/12/2017 INTERNA S 001

la organizacion; y, por otro lado, si el Sistema de Gestion de Calidad se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz.

e Auditoria. La auditoria de calidad es un examen metddico, que se realiza
para determinar si las actividades y resultados relativos a la calidad,
satisfacen las disposiciones previamente establecidas y que realmente se
llevan a cabo, ademas de comprobar que son adecuadas para alcanzar los
objetivos propuestos.

e Auditor. Persona cualificada para realizar auditorias de sistemas de gestion.

POLITICA

El jefe de planificacion y control de calidad, tiene la obligacion de dar cumplimiento
obligatorio a este procedimiento, tomando en cuenta las no conformidades
potenciales o ya existentes, que afecten al desarrollo normal de este procedimiento,
asi mismo deben generar las acciones correctivas pertinentes, que permiten estar

dentro de las normativas que exige el Sistema de Gestion de Calidad.

METODOLOGIA

La responsabilidad de la ejecucion de las auditorias internas, estara a cargo de un
equipo evaluador nombrado por el gerente general de la empresa Verpaintcorp Cia.
Ltda., el cual tenga las cualidades necesarias para la ejecucién de un buen trabajo

de auditoria.

e La frecuencia de realizacion de las auditorias internas es de una vez al afio
y seran planificadas por el jefe de planificacion y control, en colaboracion
conjunta con el comando de la empresa.

e La auditoria interna sera realizada bajo los criterios de evaluacion que
especifica la norma 1SO 9001-2015.
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A Cédigo:
Ml PROCEDIMIENTOS
\w> PARA LA AUDITORIA | MPAI-03
Fecha: 01/12/2017 INTERNA S 001

e Laempresa Verpaintcorp Cia. Ltda., con un periodo de anticipacion minimo
de una semana de la realizacion de una auditoria interna, la cual debe ser
planificada por el comando de la empresa.

e Enlafecha que se establezca la realizacion de la auditoria interna, el auditor
junto al jefe de planificacion y control de calidad, iran verificando y
valorando el cumplimiento de cada requisito del sistema de gestion de
calidad, con la ayuda de una hoja de registro en donde podrd anotarse
cualquier novedad existente.

e Luego de culminada la auditoria, el auditor esta en la obligacion de emitir
un informe del trabajo realizado y en el cual deberan constar de ser el caso,
las inconformidades existentes dentro del proceso, este documento debera
ser entregado jefe de Control de Calidad y a su vez también al comando de
brigada, para el respectivo andlisis por parte de la alta gerencia de la empresa

Verpaintcorp Cia. Ltda.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 5.3 y 9.2

Registro: Modelo de evaluacion con c6digo DESGGC-NTCISO 9001-2015-01 y
Plan de Control y Accion con cddigo: PCA - NTC - ISO - 9001 - 2015 - 003
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Uw” REVISION Y MPRP-04

Fecha: 01/12/2017 PLANIFICACION Edicion: 001

OBJETIVO

El objetivo de la realizacion de este documento, es la determinacion de los
parametros a seguir con respecto a la revision del SGC de la empresa Verpaintcorp
Cia. Ltda.

ALCANCE

El documento se aplicable a todos los procesos generados, dentro del sistema de
gestion de calidad de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

RESPONSABLES

Se considera responsable la alta direccion de la empresa, del jefe de planificacion y
el de control de calidad, asegurar el cumplimiento de este procedimiento, por parte
de todo el personal que labora dentro de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-

Requisitos.
DEFINICIONES
El objetivo de la calidad. Se considera como algo ambicionado, o pretendido,

relacionado con la calidad, en la que cuyos objetivos de la calidad generalmente se

basan en la politica de la calidad de la organizacion.
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"\, Cadigo:
A PROCEDIMIENTOS DE
Uw” REVISION Y MPRP-04

Fecha: 01/12/2017

PLANIFICACION Edicion: 001

POLITICA

El jefe de planificacion y control de calidad, adquiere la obligatoriedad de dar el

cumplimiento adecuado y obligatorio al procedimiento, tomando en cuenta las no

conformidades potenciales o ya existentes que perturben al desarrollo normal del

procedimiento, asi también deben organizar las acciones correctivas pertinentes que

permiten estar dentro de las normativas que exige el Sistema de Gestion de Calidad

de la empresa.

METODOLOGIA

El Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.,
sera analizado de manera integral con una frecuencia una vez al afio,
posterior a la auditoria interna se convocara a una reunion de trabajo, en
donde se contara con la alta gerencia, y los jefes departamentales de cada
areas, en donde se analizaran los resultados de la auditoria y se tomaréan las
medidas que sean necesarias, para mejorar las inconformidades que se
hayan encontrado por parte del auditor, tomando en cuenta siempre el
trabajar en funcion de los objetivos de calidad existentes y de las
necesidades cambiantes que se presenten en la organizacion.

Luego de realizar la revision del SGC, se procedera a la planificacion de un
plan de calidad aplicable para el siguiente periodo, ademas se estableceran
las distintas responsabilidades en funcion a los objetivos de calidad
planteados, y en conjunto se coordinara fechas tentativas para una proxima

reunion de revision.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 8.1

Registro: Plan de Control y Accion con cadigo: PCA - NTC - ISO - 9001 -
2015 - 003
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2 % Cadigo:
Uwn” PROCEDIMIENTO DE | MPGC-05
conpRAEIoN GESTION COMERCIAL

Fecha: 01/12/2017 Edicion: 001

OBJETIVO.

Produccion y comercializacion de los productos elaborados por la empresa
Verpaintcorp Cia. Ltda., en la que promueve la satisfaccion y necesidades del

cliente.

ALCANCE

El documento se aplica a toda la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., en la que se debe
ejecutar la socializacion entre las &reas involucradas con cada una de los jefes de

area de la empresa.

RESPONSABLES

El jefe de gestion comercial es el responsable de implantar y asegurar la efectividad

de este procedimiento

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-

Requisitos.

DEFINICIONES

Gestion comercial. Considerado como el término relacionado a la mercadotecnia o
marketing, es decir, te proporciona las técnicas de como promover un producto o
servicio ofrecido

Ficha técnica. Se lo define como el documento que recoge toda la informacion

necesaria para desarrollar una receta donde se indican cantidades, productos,

procedimientos de elaboracion, etc.
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2 % Cadigo:
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CORPSRAZION GESTION COMERCIAL

Fecha: 01/12/2017 Edicién: 001

POLITICAS

La politica de venta es comercializar los productos que elabora nuestra empresa a
precios razonables con un buen servicio y entrega oportuna, realizando visitas a

nuestros clientes.

METODOLOGIA

El requerimiento de los clientes se enfoca a la gestion comercial que haré conocer
los productos mediante fichas técnicas o catalogos y verificara la disponibilidad del

producto solicitado.

Verificar con el cliente el disefio del producto antes de emitir la factura para incluir
los cargos que correspondan por este concepto, en la que cada cliente requiere de
un nuevo producto, receptard la muestra o ficha técnica del cliente, la cual sera
enviada con la solicitud de muestras al responsable de control de calidad. Ademas,
se debera analizar si la empresa tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos para elaborar un nuevo producto, para lo cual se reunirdn las areas
involucradas dejando constancia mediante el registro de factibilidad de produccion.

Elaboracion y entrega de cotizaciones.

El jefe de gestion comercial, receptara o enviaré una cita via telefénica o email para
definir el dia y hora en que se realizara la visita la misma que sera incluida en la

programacion semanal de gestion comercial.

La copia de la cotizacion sera enviada al gerente general en la cual se evaluara con
las muestras requeridas muestras y la ficha técnica seran entregadas al cliente junto
con la solicitud de verificacion de requisitos del producto y la cotizacion o segln

formato del cliente.
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En caso de requerir como muestra un producto existente en almacenamiento se
emitira una nota de pedido para facturar al precio de costo con el 100 % de

descuento.

La recepcion de pedidos, se enmarca en los clientes debera en la que se emite una
orden de compra de acuerdo al registro interno, o de acuerdo al formato del cliente
acorde con los tiempos de fabricacion de la empresa, con el que el jefe de gestion
comercial verificara si se encuentra en el registro de clientes, en caso de no existir

se ingresaré en dicho registro. Revision y confirmacion de los pedidos.

Una vez encontrado las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedidos y los expresados previamente, se procedera a registrar en el documento
respectivo las diferencias existentes de los pedidos, la cantidad de producto
requerido por parte del cliente debera constar en la proyeccion semanal de ventas,

la cual es entregada al jefe de produccion. Comunicacién interna de los pedidos.

El jefe de gestion comercial elaborara la programacion semanal de distribucion, la
que serd enviada al responsable de distribucion con el jefe o el asistente del
departamento de gestién comercial llenaran la nota de pedido, y sera entregada al
responsable de almacenamiento y produccion el cual verificara e inmediatamente
emitira la nota de egreso del producto terminado con la cual el asistente de gestion
comercial confirma y elabora la factura, guia de remision, hoja ruta para entregar a

distribucién.

La trazabilidad de los productos sera encargada de almacenamiento entrega la nota
de egreso del producto terminado en la que indica los lotes de produccion; el
asistente de gestion comercial llevara el control de destino de cada uno de los
productos despachados, verificando la hora y dia en que se ha entregado el producto

solicitado por el cliente, respectivamente.
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Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 8.2; 8.2.1; 8.2.2; 8.2.3;
8.2.4;85.2;85.3;854y855

Registro: Plan de Control y Accion con codigo: PCA - NTC - ISO - 9001 - 2015 -
003
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fp PROCEDIMIENTO
AV PROVISION Y MPPC-06

Fecha: 01/12/2017 COMPRAS Edicion: 001

OBJETIVO

Describir la sistematica a seguir para llevar a cabo la formalizacién de las
solicitudes de necesidades de material, equipo o servicios, asi como de la posterior
tramitacion de pedidos, obteniendo como resultado productos que cumplen con
todo lo requerido por la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

ALCANCE

El proceso engloba las actividades asociadas a la identificacion y definicion de
necesidades de compra de materiales y/o equipos, asi como de los diferentes

servicios.

RESPONSABLES

El jefe de compras, calidad y gerencia son los responsables del cumplimiento y de

la efectiva implantacion de este procedimiento.

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-
Requisitos.

DEFINICIONES
Los proveedores ocasionan un proceso que esta presente en toda organizacion,
debido a que es necesaria la adquisicion de bienes y servicios tales como

maquinaria, materia prima, servicios de limpieza, etc.; por lo que este proceso debe

ser enfocado a la basqueda de calidad.
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Fecha: 01/12/2017 COMPRAS Edicion: 001

POLITICA

El Politica de provision y compras se ejecutar con las compras de materia prima,
insumos y materiales; y, contratacion de servicios, garantizando ademas la eficiente
aplicacion de los recursos mediante la adquisicién oportuna de los bienes en las
mejores condiciones de precios, pago, calidad, soporte técnico y garantia.

Todas estas condiciones en lo que sea posible seran respaldadas por escrito

mediante cotizaciones, facturas, 6rdenes de compra.

METODOLOGIA

Especificaciones de productos en la que tras de la deteccion de necesidades de
material, el personal demandante del mismo comprobara si se dispone de stock en
el almacén, consiguiente las especificaciones técnicas de los productos a adquirirse,
de materias primas, insumos y material de empaque son definidas por el responsable

de control de calidad.

Al adquirir un servicio este sera especificado por cada uno de los jefes o

responsables de procesos de cada area.

Las politicas de provision y compras en las que se ejecutar las compras de materia
prima, insumos y materiales; y, contratacion de servicios, garantizando ademas la
eficiente aplicacion de los recursos mediante la adquisicion oportuna de los bienes

en las mejores condiciones de precios, pago, calidad, soporte técnico y garantia.

Todas estas condiciones en lo que sea posible seran respaldadas por escrito
mediante cotizaciones, facturas, 6rdenes de compra. Al momento de solicitar la
compra, esto estard respaldada por la solicitud de compra, emitida por el

responsable de almacenamiento.
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El proceso de compra serd realizado conforme a: Materias primas. Especialmente
de pintura automotriz, solvente entre aditamentos para la pintura acuerdo a los

requerimientos de produccion.

Toda materia prima serd solicitada para que el proveedor entregue dentro del
horario establecido por la empresa. En caso de que existe una urgencia de materia
prima se podra receptar fuera de los horarios, previo conocimiento del jefe de

produccién, y con la solicitud dirigida hacia la direccion.

El jefe de provision y compra solicita muestra de materiales, materia prima,
suministros al proveedor no calificado, luego de recibida dicha muestra sera
analizada por el responsable de control de calidad, el cual emitira un informe acerca
de las caracteristicas del material y mediante esta informacion se verificara si el

proveedor cumple 0 no con los requerimientos de la empresa.

Cada afo la gerencia y el responsable de calidad analizaran y estudiaran las
incidencias detectadas a través del seguimiento de proveedores realizado por el

responsable de calidad.

La gerencia sera quien apruebe o rechace a los proveedores, mediante su firma en
el apartado de observaciones conseguidas en el informe.

Cuando la evaluacion de como resultado el rechazo, el responsable de calidad podré
informar al proveedor de la necesidad de corregir o mejorar ciertos aspectos del
servicio, en casos extremos, de la suspension de acciones comerciales en un futuro

proximo, si no continua correctamente.

Cotizaciones. Una vez aprobado las muestras por el jefe de control de calidad y

recibidos los presupuestos, seran analizados desde dos puntos de vista:

e Por parte del demandante quien revisara el cumplimiento de los requisitos

técnicos.
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e Por parte del responsable de administracion, quien revisara los requisitos
econdémicos.

e En funcién a la informacion obtenida y analizada por ambas partes, el
responsable de administracion decidira la aprobacion o rechazo del
presupuesto. Programacién de compras.

El jefe de provision y compras realizara la programacion de compra semanalmente,

y para su aprobacion seré enviada al gerente general.

La orden de compra se genera una vez definido el proveedor, y en funcién de la
solicitud de compra emitida por el responsable de almacenamiento el jefe de
provision y compras entrega la orden de compra al proveedor, verificando todos y

cada uno de los materiales e insumos a adquirirse.

En el momento de entrega se procedera a revisar la coincidencia de los parametros

establecidos en el pedido con el producto recibido:

e Material. El personal del almacén comprueba la coincidencia entre la
cantidad, referencias, plazos y estado del producto.
e Servicios. El usuario comprueba que la ejecucién del servicio se realiza

segun las condiciones establecidas. Incidencias detectadas.

En caso de existir algun tipo de incidencia, esta seréa registrada en la nota de entrega,
que se remitira al responsable de administracion, quien procedera a tramitarlo como
no conformidad y a resolverlo con el proveedor. Asi mismo el jefe de provision y
compras elaborara y presentaré la planificacion anual de compras, asi como también
se presentara los informes mensuales al gerente general.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 8.2; 8.2.1; 8.2.2; 8.2.3;
8.2.4;85.2;85.3;854y855

Registro: Plan de Control y Accion con codigo: PCA - NTC - ISO - 9001 - 2015 -
003
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o .l ALMACENAMIENTO
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OBJETIVO

Controlar y garantizar el almacenamiento y distribucién de insumos, materiales y
producto terminado con las especificaciones definidas, para llevar el control de los
ingresos y salidas de los bienes y establecer responsabilidades.

ALCANCE

El cumplimiento del presente registro, alcanza al personal del area de almacenaje
de todos los materiales, insumos y equipos para los trabajos operacionales

RESPONSABLES

La direccion y el responsable de almacenamiento aseguran la implantacion y la

efectividad de este procedimiento.

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-

Requisitos.

DEFINICIONES

Kardex. Es un documento utilizado para tener el control de la mercancia, tanto la

que entra como la que sale.

Requisicién. Documento con el que se requiere de algun producto.
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METODOLOGIA

El responsable de almacenamiento recibe una copia de la orden de compra emitida
por el jefe de provision y compras para la verificacion del producto y solicita al jefe

de control de calidad el analisis del producto para realizar el respectivo ingreso.

Una vez entregado por parte del responsable de control de calidad el documento de
verificacion del producto se procede a ingresar a través de una nota de ingreso (de
productos) entregando una copia de esta al responsable de provision y compras y la

otra al proveedor, caso contrario el producto no ingresa.

Se reciben los materiales e insumos, se verifica que el producto corresponda a lo

declarado en la factura y/o guia de remision.

Una vez que se ha recibido el documento de analisis de insumos y materiales del
responsable de control de calidad, se procede a organizar de tal forma que se
entregue a produccion los insumos y materiales mas antiguos, para cumplir con el

fifo (primero en entrar-primero en salir).

Entregas de materias primas e insumos a produccién. Los responsables de
almacenamiento deben recibir las 6rdenes de produccion para su realizar el

respectivo despacho.

Recepcién de producto terminado. El responsable de almacenamiento recibira el
producto terminado con la respectiva nota de ingreso de producto terminado por
parte del jefe de produccion para su respectiva verificacion y registro en kardex del

sistema.
Recepcidén de producto devuelto. El responsable de almacenamiento recibe del jefe

de gestion comercial. El producto devuelto con la copia de la nota de débito, se

realizara la solicitud de analisis de producto al responsable de control de calidad, el
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mismo que entregara el informe técnico para baja de inventarios, en caso de que el
producto regrese a almacenamiento, el responsable de control de calidad entregara

el documento verificacion de producto.

Pedido de clientes internos. El responsable de almacenamiento generara la
requisicion de las necesidades de los clientes internos

Una vez que ha verificado si se encuentra en stock, se entrega lo solicitado a los
clientes internos; en caso de no existir envia una solicitud de compra de bienes y

servicios a provision y compras.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 8.2; 8.2.1; 8.2.2; 8.2.3;
8.2.4;85.2;85.3;85.4y85.5

Registro: Plan de Control y Accion con codigo: PCA - NTC - ISO - 9001 - 2015 -
003
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2 % Cadigo:
Uwn” PROCEDIMIENTO DE | MPPR-08
o .l PRODUCCION
Fecha: 01/12/2017 Edicion: 001
OBJETIVO

Describir de forma adecuada como elaborar un plan de produccién y como controlar

la calidad de los productos producidos en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

ALCANCE

Todas las actividades que comienzan realizando el plan de produccion y terminan

con las tareas asociadas a la gestion de herramientas para el control de calidad.
RESPONSABLES

El director de la fabrica es el maximo responsable del negocio y, por tanto, el
encargado de disefiar y aprobar cualquier metodologia que se desee aplicar en la
produccién.

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-

Requisitos.

DEFINICIONES

Orden de produccion (OP). - es un documento de requerimiento de materia prima e

insumos para la transformacion en el proceso productivo de la empresa

Jefe de produccion (JP). Persona con la autorizacidn de optimizar los recursos de la
empresa y entregar los requerimientos del producto, mediante las caracteristicas de

disefios.
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2 % Cadigo:
Uwn” PROCEDIMIENTO DE | MPPR-08
o .l PRODUCCION
Fecha: 01/12/2017 Edicion: 001
POLITICA

Establecer una produccion eficiente con los recursos establecidos para la
transformacion de la materia prima en proceso productivo siguiendo los

lineamientos y pardmetros de disefio.

METODOLOGIA

Elaboracion de la programacion semanal en la que se realizar una planificacion
efectiva ha de comenzarse con la definicion del objetivo general de la actividad en
la que te debe ser definido por la empresa, no obstante, debe ir orientado a la
reduccion de costes, incremento de la calidad de sus productos y dirigido a la mayor

satisfaccion de los clientes, cumpliendo asi con los objetivos propuestos.

La empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., establecer y reconocer la jerarquia y
responsabilidad de cada jefe, promovera la participacion de todos y cada uno de los
responsables, esto es; delegar en el momento preciso y marcar objetivos en cada

area.

Elaboracion general de los productos

e Se verifica el establecido por el cliente.

¢ De acuerdo a la plantilla de colores se procede a comparar lo seleccionado por el
cliente.

e Se procede a la agitacién de los productos solventes y diluyentes en la que la
viscosidad y el color tengan el caracter de exigencia establecida en la plantilla de
seleccion.

e Se realizara el control de calidad respectivo se transporta al area equipos
especificos en las que se realiza las pruebas tipo de la pintura automotriz.

e Una vez finalizada los procesos térmicos a la pintura obteniendo la viscosidad y

el color adecuado se procede al embazado.
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2 % Cadigo:
\:Ll' PROCEDIMIENTO DE MPPR-08
comPoRAGION PRODUCCION

Fecha: 01/12/2017 Edicion: 001

¢ Al transportar al area de sellado y etiquetado para luego ser identificado con las

caracteristicas técnicas y embalado.
La informacion del producto sera enviada al area de almacenaje para su recepcion
el cual al momento de su ingreso se realizard un control de calidad para evitar

alguna anomalia al momento de almacenarlo.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 8.3.1; 8.3.2; 8.3.3; 8.3.4;
8.4.1;8.4.2;8.4.3;y85

Registro: Plan de Control y Accion con cddigo: PCA - NTC - I1SO - 9001 - 2015 -
003
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"N Cadigo:
fp PROCEDIMIENTO
AV PRODUCTO NO MPNC-09

Fecha: 01/12/2017 CONFORME

Edicién: 001

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para asegurar que los productos que no sean conformes
con los requisitos especificados, se identifiquen y controlen para prevenir su uso o
entrega no intencionados.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las areas que conforman a la empresa
Verpaintcorp Cia. Ltda.

RESPONSABLES

Gerente, representante de la fabrica, responsables de proceso y todo el personal que
labora en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., garantizaran del cumplimiento de este
procedimiento.

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-

Requisitos.
POLITICA
Establecer un programa de acciones correctivas a las que se enfrenta como no
conformidades de productos y servicios emitidos por los clientes es responsabilidad

de la alta gerencia y el jefe de Control de Calidad de la empresa.

METODOLOGIA

Reportar la inconformidad de un producto a traves de la informacion obtenida de:
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A Codigo:
- PROCEDIMIENTO
\“,:" PRODUCTO NO MPNC-09
Fecha: 01/12/2017 CONFORME S 001

¢ Quejas de clientes.
e Deteccion de producto no conforme en los procesos.
¢ Revisiones por la direccion.

e Analisis de datos en la medicion.

Al recibir las causas de la no conformidad y registrarlo en el formato respectivo,
definiendo la causa que produjo la inconformidad y establecer las acciones
correctivas a tomar y los cambios que deben efectuarse y enviarlo al representante

de la direccién.

La informacion lograda se procede a evaluar a las acciones tomadas y se contacta
con el cliente, para informarle sobre cualquier anomalia detectada al momento de
elaborar el producto, en la que resulta mantener y establecer las acciones correctivas
y preventivas, eliminando el producto no conforme o cualquier situacion que cause

la inconformidad que afecte el SGC y asi prevenir su reincidencia.

Control de materiales no conformes. Se la asigna al responsable de control de
calidad mediante una etiqueta, identificara el material que no cumple con los
requisitos solicitados y sera transportado al area de materiales defectuosos indicada
en la planta.

El control de productos en proceso no conformes. Se le asigna al supervisor u
operador de produccién que detecte un producto no conforme durante el proceso,
debe detener la produccion en la maquina o puesto de trabajo que present6 la no
conformidad, el cual analizara el problema y determinara el cambio o ajuste
necesario, siempre el control debe efectuarse antes de un proceso el cual no permita

volver a realizarlo.
En el control de productos terminados no conformes. El inspector o responsable de

control de calidad informa al jefe de produccion la existencia de productos no

conformes en producto terminado, mediante esta informacion se procederd a
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Uw®

CORPORACION

Fecha: 01/12/2017

PROCEDIMIENTO
PRODUCTO NO
CONFORME

Cddigo:
MPNC-09

Edicién: 001

analizar el problema y tomar las acciones pertinentes, dichas acciones seran

registradas respectivamente.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 8.5.6; 8.6; 8.7; 9.1; 9.1.2;

9.1.3;10.1y10.2

Registro: Plan de Control y Accion con codigo: PCA - NTC - ISO - 9001 - 2015 -

003
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I PROCEDIMIENTO Cadigo:
\LL"' ACCIONES MPAC-10
comramacion CORRECTIVAS,

Fecha: 01/12/2017 PREVENTIVAS Y/O Edicién: 001
MEJORAS
OBJETIVO

Plantear las politicas o condiciones actividades, responsabilidades y controles para
eliminar las causas de las no conformidades reales y potenciales que puedan afectar
la eficiencia y eficacia del sistema de gestion de calidad de la empresa Verpaintcorp
Cia. Ltda.,

ALCANCE

Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad y cubre desde la
deteccion de una no conformidad real o potencial hasta la aplicacion de las acciones

necesarias.

RESPONSABLES

El representante de la direccion debe establecer las disposiciones de este
procedimiento y garantizar su cumplimiento asi de asegurar la capacitacion del
personal para el conocimiento y aplicacion del mismo, evitando asi

inconformidades al transcurrir el tiempo.

Los responsables de cada proceso son los encargados de generar una solicitud de
accion preventiva y/o correctiva y de mejora cuando sea necesario, aplicando los
lineamientos descritos.

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-

Requisitos.
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@ p P PROCEDIMIENTO Cadigo:
\:L"' ACCIONES MPAC-10
comramacion CORRECTIVAS,

Fecha: 01/12/2017 PREVENTIVAS Y/O Edicién: 001
MEJORAS
DEFINICIONES

Accidn correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.
Accidn preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad potencial u otra situacioén potencialmente
indeseable.

Alta direccion. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al méas
alto nivel una entidad.

Correccion. Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Mejora continua. Accién permanente realizada con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda
entorpecer el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan
el logro de sus objetivos.

POLITICA

Se establece optimizar los recursos mediante la aplicacion de acciones correctivas

y preventivas en las que se involucra el plan de mejoras que se vincula con el ciclo

de la calidad.

METODOLOGIA

Para que se cumpla este procedimiento se debe cumplir las siguientes condiciones:

Fuentes para identificar las no conformidades reales o potenciales.
Todos los funcionarios de la casa del deportista pueden identificar la

necesidad de crear acciones correctivas o preventivas y de mejoras
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@ p P PROCEDIMIENTO Cadigo:
\:L"' ACCIONES MPAC-10
comramacion CORRECTIVAS,

Fecha: 01/12/2017 PREVENTIVAS Y/O Edicién: 001
MEJORAS

e Quejas o reclamos de los clientes.

e Informes de producto no conforme.

e Resultados de la revision por la direccion.

e Resultado de analisis de datos.

e Resultados de la medicion de la satisfaccion del cliente.
e Losregistros del SGC.

e El andlisis del mercado

El analisis de las causas. Consiguiente todas las no conformidades son producidas
por alguna causa. Para la identificacion de las causas que generen estas no

conformidades se pueden utilizar diferentes herramientas estadisticas como

e Lluvia de ideas.
e Espina de pescado.
e Histogramas.

e Programacion lineal

El manejo de acciones preventivas y correctivas. En las que todas las acciones
preventivas correctivas deben registrarse en el formato de accién correctiva,

preventiva y de mejora, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Descripcidn del aspecto por mejorar o de la no conformidad, identificando
el incumplimiento real o potencial de un requisito en cualquier proceso.

e Causas gue originan la no conformidad, indicando las causas mas probables
que estdn ocasionando que la no conformidad se presente 0 se pueda
presentar.

e Plan de accion, demostrando las tareas o acciones que permitiran eliminar
las causas identificadas, asignando los responsables y las fechas de

compromiso.
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@ p P PROCEDIMIENTO Cadigo:
\:L"' ACCIONES MPAC-10
comramacion CORRECTIVAS,

Fecha: 01/12/2017 PREVENTIVAS Y/O Edicién: 001
MEJORAS

Remitir el formato de accion correctiva, preventiva y de mejora al responsable del

proceso para que analice las causas que lo esta originando para:

e Determinar y analizar las causas que estan generando las no conformidades
y registrarlas.

o Definir las acciones, responsable y fecha de ejecucion, que permita eliminar
las causas de la no conformidad.

e Verificar la correcta elaboracion del formato.

e Claridad en la descripcion de la no conformidad.

e Correcto andlisis de las causas.

e Definicion del plan de accion, responsables y fechas.

e Consolidar mensualmente todas las acciones correctivas, preventivas y/o de
mejora generadas en el formato.

e Desarrollar las acciones establecidas de acuerdo al formato de accion
correctiva, preventiva y de mejora.

e Registrar en el formato accién correctiva, preventiva y de mejora, el
seguimiento a la ejecucion del plan de accion, resultado avaluacion de cierre
de cada una de las acciones ejecutadas.

e Informar y remitir a la oficina de planeacion el formato de las acciones
tomadas las cuales hayan sido cerradas.

e Revisar la conveniencia, adecuacion y eficacia de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora tomadas.

e Se dard a conocer sobre las acciones tomadas a consideracion.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 8.5.6; 8.6; 8.7; 9.1; 9.1.2;
9.1.3;10.1y 10.2

Registro: Plan de Control y Accion con codigo: PCA - NTC - I1SO - 9001 - 2015 -
003
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¢ Cédigo:
M- PROCEDIMIENTO DE
\";" MANTENIMIENTO MPMP-11
Fecha: 01/12/2017 PREVENTIVO e O0L

OBJETIVO

Conseguir que las instalaciones y equipos se conserven en condiciones dptimas de
funcionamiento, previniendo las posibles averias, fallos y consiguiendo asi un

producto de calidad en la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

ALCANCE

A todas los departamentos operativos y administrativos, instalaciones y equipos
utilizados por la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda.

RESPONSABLES

El responsable de mantenimiento elaborara un programa de mantenimiento que

asegure la conservacion de los equipos e instalaciones en condiciones dptimas.

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-

Requisitos.

DEFINICIONES

Mantenimiento. Se lo define como un conjunto de actividades desarrolladas con el
fin de asegurar que cualquier activo continte desempefiando las funciones deseadas

o0 de disefio.

Preventivo. Se considera como el destinado a la conservacion de equipos o
instalaciones mediante la realizacion de revision y reparacion que garanticen su

buen funcionamiento y fiabilidad.
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A Cédigo:
- PROCEDIMIENTO DE
\“:" MANTENIMIENTO MPMP-11
Fecha: 01/12/2017 PREVENTIVO S an GO

METODOLOGIA

El responsable del mantenimiento en colaboracion con los directores de area,
elaborara un programa de mantenimiento preventivo en el cual consten los

siguientes puntos:

e Cada equipo o0 equipos idénticos serdn registrados y se programara las
revisiones para cada uno de ellos.

e Se dispondrd de hojas de revision mediante cuestionarios de chequeo
especificos para facilitar el control de los elementos y aspectos a revisar, en
donde el personal indicara las actuaciones y desviaciones detectadas de
acuerdo con los estdndares establecidos.

e Se diferenciaran, en funcion de la frecuencia requerida, las diferentes
actuaciones, bien sea de verificacion de estandares o bien porque se trate de
tareas especificas.

¢ Resultados de las revisiones preventivas, cuando en una revision se detecten
anomalias, estas deberdn ser modificadas, obviamente, siempre que sea
posible se repararan inmediatamente o se programara su solucion.

e Cada revision sera planificada de acuerdo a las necesidades de la empresa
sin entorpecer el proceso productivo.

e El mantenimiento sera realizado en un tiempo determinado de acuerdo a los
mantenimientos realizados anteriormente.

e Se llevara un registro en el cual conste cada una de las caracteristicas del
equipo a ejecutarse el mantenimiento.

e Seanalizard y se tomaré acciones para reducir el costo de mantenimiento.

e Se llevara un registro en el cual indique el tiempo y costo de ejecucion.
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2 % Cadigo:
Uwn” PROCEDIMIENTO DE | MPMP-11
oA CONTROL DE CALIDAD

Fecha: 01/12/2017 Edicion: 001

OBJETIVO

Este procedimiento se utiliza para identificar, preparar e inspeccionar todos los
procesos Yy cada una de las operaciones que se llevan a cabo y asi asegurar que se
realizan de forma controlada.

ALCANCE

El procedimiento se aplica a todos los procesos que influyen y afectan a la calidad
en cada una de las etapas del proceso.

RESPONSABLES

e Jefe de bodega.
e Jefe de produccion.

e Jefe de control de calidad.

Todos ellos seran responsables de aplicar este procedimiento.

REFERENCIAS

La referencia es la norma ISO 9001-2015.- Sistema de gestion de la calidad-
Requisitos.

DESCRIPCION

Control de calidad al iniciar la produccion

e Aliniciar la produccion se verifica los pardmetros de calidad establecidos.
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2 % Cadigo:
\:L"v PROCEDIMIENTO DE MPMP-11
coRPORACION CONTROL DE CALIDAD

Fecha: 01/12/2017 Edicion: 001

Se realiza una reunion de producto con el supervisor, operarios y persona
encargada del control de calidad con el fin de calificar el cumplimento de
dichos pardmetros.

Establecer los puntos criticos de la produccion, para controlarlos durante el
proceso.

Los resultados obtenidos en cada reunion seran registrados en el documento

respectivo.

Control de calidad del producto final. Antes de hacer la entrega del producto final

debe realizarse una inspeccion del producto, donde se verifique el cumplimiento de

las especificaciones de calidad.

En caso de encontrarse alguna anomalia, debe revisarse todas las etapas del proceso,

los resultados obtenidos quedaran registrados.

Para realizar todas estas actividades han de emplearse hechos reales y objetivos.

Consiguiente esto implica la necesidad de utilizar herramientas estadisticas

siguiendo un procedimiento sistematico y estandarizado de solucion de problemas.

Ejercitacion de estas herramientas permitiran:

Estas

Detectar problemas.

Delimitar el area de gravedad.

Estimar causas del problema.

Comprobar la existencia o no de algun problema.
Prevenir errores.

Confirmar los efectos de mejora.

Detectar desfases.

herramientas serdn complementadas con técnicas cualitativas y no

cuantitativas (encuestas, lluvia de ideas, entrevistas, etc.).
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2 % Cadigo:
\:L"v PROCEDIMIENTO DE MPMP-11
coRPORACION CONTROL DE CALIDAD

Fecha: 01/12/2017 Edicion: 001

Hoja de control. La hoja de control servira para reunir y clasificar la informacién

segun determinadas categorias.

Estas hojas tienen como funcion hacer la facil recopilacion de datos y realizarlo de

forma que puedan ser utilizados més facilmente.

Las hojas de control constan de los siguientes campos:

e Peso, volumen. longitud, y otras variaciones en las variables de los
productos.

e Clasificacion de los productos defectuosos.

e Localizacion de defectos

e Causa de los defectos.

e Verificacion de chequeo.

El encargado del almacén avisara al encargado del control de calidad para que
realice los controles necesarios y verificar que las mercancias cumplen los

requisitos.

Una vez que se haya verificado y aprobado por el area de control de calidad, esta
dara el visto bueno y etiquetara el material en el cual se resuma las caracteristicas

del material segun pedido.

e Secolocara “ACEPTADQ?”, la fecha y numero de informe que corresponda.

e En caso de que el material no cumpla con lo establecido se colocara una
etiqueta en la cual se pondrda “RECHAZADO", por lo que se tomara
acciones de reclamo al proveedor.

e Le material aprobado sera colocado en el lugar destinado a materia prima

ubicado en el almacén.
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2 % Cadigo:
\:L"v PROCEDIMIENTO DE MPMP-11
coRPORACION CONTROL DE CALIDAD

Fecha: 01/12/2017 Edicion: 001

Fabricacion del producto. Una vez que el cliente haya realizado su pedido y el jefe
de produccion haya comprobado que la mercancia que se va a utilizar para la
elaboracion del producto cumpla con los requisitos establecidos, emitira una orden

de fabricacion, siempre y cuando se verifique cada parametro establecido.

e EIl departamento de calidad lo autorice debera tomar una muestra de diez
piezas y comprobara que se cumple con las caracteristicas.

e Una vez validada esa primera muestra, se comenzara la fabricacion en serie
del producto.

e Sino resulta aprobada la muestra se realizara una no conformidad segun el
procedimiento de no conformidades.

e EIl jefe de fabricacion tomaria las acciones oportunas modificando el
proceso y/o la maquinaria y volver a empezar otra vez el proceso.

e La primera muestra se guardaré por el control de calidad durante el proceso
de fabricacion, mediante una etiqueta que conste el tipo de material y la
orden de fabricacion.

e EI jefe de produccién junco con el departamento de control de calidad
realizara una serie de controles del proceso productivo.

e El departamento de control de calidad esta obligado a hacer un control de
calidad en cada etapa del proceso comprobando que se cumplen con los

requisitos establecidos.

Control de calidad. Los controles que realiza el departamento de calidad se realizan
mediante autocontroles e inspeccion final del producto y se realizara controles del
proceso a cada momento segun lo establecido, para cumplir con los requerimientos

del producto.

Se encuentra enlazado a los items del manual de calidad 8.5.6; 8.6; 8.7; 9.1; 9.1.2;
9.1.3;10.1y10.2

Registro: Plan de Control y Accion con codigo: PCA - NTC - I1SO - 9001 - 2015 -
003
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Anexo 5

Registros de Calidad

Para realizar el levantamiento de los registros respectivos para cada procedimiento
dentro de la empresa Verpaintcorp Cia. Ltda., en la que se analiza en primera
instancia los registros ya existentes con los cuales trabaja la organizacion para

verificar si su contenido cumple con la funcion requerida para cada proceso.

Ademas, se cred nuevos registros para algunos procedimientos que no los poseian
y se modificaron algunos existentes, los cuales son indispensables y deberan ser
aplicados para el correcto funcionamiento del sistema de gestidn de calidad bajo la
normativo I1SO 9001:2015.
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1

Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la organizacion.

2

Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION

3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos.
4.3 DETERVITNACIUN DEC ACCANCE DEC SISTEMA DE GESTTUN UDE CALTUAD

Drimar DArra.

El alcance del SGC, se ha determinado segun:

Procesos operativos, productos y senicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréfica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e intemos, las partes interesadas y sus productos y senicios?
7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9

Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion

200




10

d a inc ouy H 1o nfacti i4 ntral da lae
11 Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacién de estos procesos.
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
9. LIDERAZGU
LA LINDCDAZCN LOMDDAMICO CCDENCIAL
1 |Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. |
5.1.2 Enfoque al cliente
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen.
SE UETETTAITY TO geTd 0) ESJUS Y Oporta guE PUETAIT dleClar a 1d CO daCCToIT
3 dal ali t
9. Z PULTTTCA
E21LCCTARI COIMICNTA DO I A DOILITICA
4 |La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con los propésitos establecidos. | |
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 |Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacién. | |
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 |Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion.
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
5. PLANTFTCACION
L1 ACCIONT
1 .
2 La organizacién ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion?
4 Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su implementacién?
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%

rocurenc i nara izar n caniminnta vAlid, fiahl aci ma la
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7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. |

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

201




5

ha adantada | didl ine nar cuwwar cuin niadan adonivie |

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6 |Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. |

7.4 COMUNICACION

7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacion. |

O TNFURVACUTON DOCUOVIENTADA
E1 Coanavalidad

8 |Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC. |

7.5.2 Creacion y actualizacion

9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacién de documentos. |

7.5.3 Control de la informacion documentada

10 |Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

©. UFERACUIUN

O 1 DI ANCICACION N COMNTDAL _ODCDACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de senicios.
2 La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion.
3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.
8. ZREUUISTTUS PARATUS PRUDUCTUS 7 SERVICIUS
Q921 [, i 1A 1 1i 1t
5 La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y senicios.
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senicios, incluyendo las quejas.
7 Se establecen los requisitos especfficos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y senicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senicios ofrecidos.
10 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y senicios a este.
11 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion documentada al respecto.
12 Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
13 Se consenva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuewvo para los senicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y senicios, se modifica la informacion documentada pertienente a estos cambios.
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8.3 DISENU 7V DESARRULTU DETUS PRUDUCTTOS 7 SERVICTUS

001

Lidad

15

|Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicion de los senicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16

|La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y senicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

17 Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especfficos de productos y senicios a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los
18 Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
19 Se conserva informacién documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.

21 Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

22 Se realizan actividades de \erificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.

23 Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las
24 Se conserva informacién documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas

26 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y senicios

27 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de
28 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y senicios, que son esenciales para su propésito previsto y su
29 Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30 Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y senicios

31 Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacién de los cambios, las acciones
S. 4 CUNTRUL DETUS PRUCESUS, PFRUDUUTUS 7 SERVICTUS SUVITNIS TRADUS EATERNANVENTE
QA1 lidad

32 La organizacién asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.

33 Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios suministrados externamente.

34 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos.

35 Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

36 La organizacion se asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacién de
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.

38 Considera el impacto potencial de los procesos, productos y senicios suministrados externamente en la capacidad de la organizacién de cumplir los requisitos del
39 Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la calidad.

40 Se determina la verificacién o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senicios cumplen con los requisitos.
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8.4.3 Informacion para los proveedores externos

41 La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y senicios.

42 Se comunica la aprobacion de productosy senicios, métodos, procesos y equipos, la liberacién de productos y senicios.
43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas.

44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45 Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacion.

0.0 PRUDUCUIUN 7 PRUVISTUN DELC SERVICTIOU

oL 1, 1+ 1 1 o i = 1 1ol dal il

46 Se implementa la produccién y provision del senicio bajo condiciones controladas.

47 Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, senicios a prestar, o las actividades a desempefiar.

48 Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.

49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

50 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas.

51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los procesos.

52 Se controla la designacion de personas competentes.

53 Se controla la validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.

54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

55 Se controla la implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad

56 La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senvcios.

57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

58 Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59 La organizacién cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacién o siendo utilizada por la misma.

60 S IUl:TII-lIIILd, VETICd, PTOTEJE Y S 0) ETMES O US prove €S EXLEIT0 a dasuu d TOITETTTO0S Proaucios

61 Df IIIIUIII'I,cl a,: TIETE O plluveel"uullexlenujv',‘ TUANUU SU Propretau S€ Prerad, UETENora U UE argulT OTo 1000 SE CONSIUETE MTauetUauad pard €1 UsU y SE CONServa ia
8.5.4 Preservacion

62 La organizacion preserva las salidas en la produccién y prestacion del senicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y senvcios.

64 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios.

65 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senicios.

66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y senicios.

67 Considera los requisitos del cliente.

68 Considera la retroalimentacion del cliente.
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8.5.6 Control de cambios

69

La organizacién revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacion del senicio para asegurar la conformidad con los requisitos.

70
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8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71 La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y senicios.
72 Se conserva la informacién documentada sobre la liberacién de los productos y senicios.
73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
74 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.
76 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y senicios.
77 Se werifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.
78 La organizacién trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras
79 La OrganZaciorn COTSETVA TMoTTTacTom UoCuUreTauda gque ute

docida | iAn con ln n £ idad

SUBTOTAL

Q1 SOl N

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

9. EVACUACTON DELC DESEMPENCO

IO MEDICION ANALICIC V VAL TIACION

1 La organizacién determina que necesita seguimiento y medicion.

2 Determina los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion para asegurar resultados validos.
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

5 Evallia el desempefio y la eficacia del SGC.

6 Consernva informacion documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacién.

9.1.3 Analisis y evaluacion
9 La organizacion analiza y evallia los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10 La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intenalos planificados.

11 Las auditorias proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacién y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

13 Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.
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15

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

16

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

17

Consenva informacién documentada como evidencia de la implementacién del programa de auditoria y los resultados.

I.3 REVISTON PUR TA DIRECCTTON
Q21 Licdad

18

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones previas.
20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.

21 Considera la informacién sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

22 Considera los resultados de las auditorias.

23 Considera el desempefio de los proveedores externos.

24 Considera la adecuacion de los recursos.

25 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

26 Se considera las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

27 Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.
28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

29 Incluye las necesidades de recursos.

30 Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

1U. MIEJURA
3 q

EME Yy |

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2 La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla.

3 Evallia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.

4 Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad.

5 Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada.

6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

7 Hace cambios al SGC si fuera necesario.

8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

9 Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accién tomada y los resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA

10 La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
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11 Considera los resultados del anélisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
% OBTENIDO
% OBTENIDO DE DE
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION IMPLEMENT ACCIONES POR REALIZAR
ACION
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 0% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 0% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 0% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 0% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 0% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 0%
Calificacion global en la Gestion de Calidad

Para el llenado del presente documento se debe seguir las indicaciones dadas al principio; y evaluar segln corresponda a la empresa, siendo
honestos y objetivos; por lo que el instrumento puede ser manejado por quien vaya a ejecutar la auditoria interna; para los criterios de
evaluacion se debera considerar: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar 8 para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se
establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3
puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple

con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).
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@ P CORRECTI
" S4W VA
:i%m INFORME DE ACCION EEVENT!
VA
Ref: IA - NTC ISO 9001 -
Tema /Asunto: Fecha inicio:
Realizado por:

1.- Personas que participan en
la accion y coordinador:
3.- Acciones precedentes o primeras acciones adoptadas:

2.- Descripcion del problema que se quiere eliminar o evitar:

4.- Causa o causas que generan el problema o que lo pueden generar:

5.- Soluciones que atacan la causa del problema, posibles acciones:

6.- Acciones correctivas / preventivas finalmente realizadas, incluyendo fechas:

7.- Acciones que se efectuaran para verificar la eficacia de las soluciones implantadas, fechas y
responsables:
8.- Resultados obtenidos, conclusion del expediente:

NO DEBE CONCLUIRSE UNA ACCION HASTA
QUE NO SE HAYA VERIFICADO LA EFICACIA DE
LAS SOLUCIONES IMPLANTADAS O BIEN SE

HAYAN ARGUMENTADO LAS CAUSAS DE SU
CIERRE Fecha cierre:

Firma Responsable de la accion:

Esta ficha denominada Informe de Accion, se refiere al informe de actividades
ejecutadas segun los Requisitos de la norma ISO 9001 — 2015. Este informe de
accion es comentario a los resultados dados en el instrumento anterior; ya que de
identificarse problemas se debera plantear las acciones correspondientes debiendo
generar un informe detallado, de esta manera se podra tener un mejor control de las
actividades y acciones realizadas para uno o mas problemas derivados de
diagnostico de evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la 1ISO 9001
—2015.
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Cédigo: PCA -

F o PLAN DE CONTROL Y ACCION

2015 - 003

4 -~
‘-‘_‘ " PROTOTIPO  [] PRE-SERIE | CONTINUO / SERIE Edicion:

CEORIPNTIRACTON Fecha:

Cliente: : Denominacién producto: i Preparado por:

Referencia cliente: Referencials: Revisado por:

Nivel de modificacién cliente: Nivel de modificaciones: I Aprobado O.T.:

El documento Plan de Control y Accidn corresponde al registro donde se enumera los procesos derivados del Manual de Procedimientos;
este genera un detalle de los instrumentos y recursos utilizados en cada proceso, por lo que se debe ingresar el nimero del registro del proceso,
las caracteristicas del medio de produccion, el tipo de actividad, los métodos que consta de la especificacion técnica, la evaluacion y la
muestra utilizada en la evaluacién, por quien fue elaborado, que tipo de método de analisis se utiliz6 y cuél fue la reaccidn ante situaciones

de anomalias presentadas en el proceso.
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- s o P
- GESTION DE DUCOMENTOS
4 -—
=
\-‘_‘ [ PROTOTIPO  []| PRE-SERIE [/ CONTINUO / SERIE Edicion:
CORPORACION Fecha:
Cliente: Denominacién producto: Preparado por:
Referencia cliente: Referencials: Revisado por:
Nivel de modificaciéon cliente: Nivel de modificaciones: Aprobado O.T.:
DOCUMENTOS SUSTITUYE A SUSTITUYE POR DERAGODO
Titulo Caodigo Edicion Fecha Codigo Edicién Codigo Edicion Fecha
PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION DE VPC-SGC-PRO-MPGD-01 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION DE REGISTROS VPC-SGC-PRO-MPGR-02 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTO PARA LA
AUDITORIA INTERNA VPC-SGC-PRO-MPAI-03 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTO PARA LA
REVISION Y PLANIFICACION | VPC-SGC-PRO-MPRP-04 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTOS PARA LA
GESTION COMERCIAL VPC-SGC-PRO-MPGC-05 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTO PARA LA
PROVISION Y COMPRAS VPC-SGC-PRO-MPPC-06 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTOS PAR EL
ALMACENAMIENTO VPC-SGC-PRO-MPAL-07 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTO DE
PRODUCCION VPC-SGC-PRO-MPPR-08 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTO NO
CONFORME VPC-SGC-PRO-MPNC-09 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTO ACCIONES
CORRECTIVAS VPC-SGC-PRO-MPAC-10 001 12/11/2017
PROCEDIMIENTOS DE
MANTENIMIENTO VPC-SGC-PRO-MPMP-11 001 12/11/2017
MANUAL DE CALIDAD VPC-SGC-MSGC-01 001 12/11/2017

210




La gestion de documentos es un registro que recoge todos los procedimientos
detallados en el Manual de procedimientos, este documento se utiliza cuando dentro
del manual existe una mejora o cambio de procedimientos; por ejemplo, el cambio
de maquinaria, genera nuevos procedimientos por lo que se debe cambiar y sustituir
el anterior con el nuevo proceso por el cambio de maquinaria; o simplemente por
mejoras que se realicen al tener problemas dentro del sistema; este documento

permite revisar los documentos vigentes, asi como un historial.
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ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS (A.M.F.E)

Cédigo: AMFE-NTC-1SO 90012015 - 005

[] DISENO  [] PROCESO Edicion:
e FE A a <> ~
Fecha:
Cliente: Denominacién producto: Preparado por:
Planta: . Referencials: Revisado por:

Proveedores involucrados

Nivel de modificaciones cliente:

Aprobado O.T.:
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El desarrollo del registro Analisis Modal de Fallos y Efectos sirve para
identificacion de fallas dentro del proceso o procesos, por lo que este realiza una
identificacion de la fase donde existe la posible falla, los modos potenciales de falla,
los efectos que producen, la gravedad y el tipo, asi como las causales identificadas;
el indice de ocurrencia y el tipo de verificacion o control actual, y la segunda parte
se realiza las acciones recomendadas, el personal responsable y se presenta el
resultados de las acciones; este es un registro de control que se deriva de los demas
documentos principalmente del primer registro COD.: DESGGC- NTC ISO 9001-
2015 - 01.
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