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RESUMEN

TITULO
DISENO DE UN PLAN DE MEJORAS AL PROCESO DE COMPRAS DE LA COMPANIA DE JESUS
COLEGIO SAN PEDRO CLAVER

AUTOR .
SERGIO REYES SARMIENTO. Ingeniero Financiero
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DESCRIPCION O CONTENIDO

De todas las acciones y decisiones tomadas por la Compania de Jesus en Colombia, la Compania de
Jesus Colegio San Pedro Claver emprendié su proceso hacia la certificacion de Calidad en el primer
trimestre del afio 2006 logrando su Certificacion ISO 9001:2000 en el primer semestre del mismo afo,
en los procesos académicos, pastorales, formacion como en los procesos administrativos desarrollados
al interior de la organizacion.

Ahora bien, para el desarrollo del presente trabajo se seleccioné el conjunto de procesos administrativos
relacionados con la Gestién de Compras como pilar indispensable para asegurar que la Compafia de
Jesus Colegio San Pedro Claver adquiera suministros e insumos que cumplan con las especificaciones
técnicas requeridas para el cumplimiento de la excelencia propuesta dentro de la formacién integral.

El proyecto realizado se estructurd de la siguiente manera: Los dos primeros capitulos contienen las
generalidades del proyecto tales como objetivos, justificacién y alcance con el fin de establecer las
directrices sobre las que se orienta el desarrollo del estudio. En el siguiente capitulo se presentan los
fundamentos conceptuales bajo las cuales se desarrolla el estudio. Los siguientes capitulos contienen la
esencia del proyecto ya que alli se presenta tanto el analisis interno de la situacién actual de la Gestion
de Compras, el cual deja como resultado una valiosa recopilacién de informacion relacionada con las
acciones desarrolladas de acuerdo a las valoraciones de los clientes tanto internos como externos al
proceso, por medio de las cuales se posibilita la construccion de las propuestas que conllevan a una
mejora en el proceso.
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SUMMARY

TITLE
DESIGN OF A PLAN OF IMPROVEMENTS TO THE PROCESS OF PURCHASES OF THE COMPANY
OF JESUS SAN PEDRO CLAVER SCHOOL..
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DESCRIPTION

Of all the actions and decisions taken by the Jesus’ Company in Colombia, Jesus’ Company San Peter
Claver School undertook its process towards the certification of quality in the year 2006 achieving its
certification ISO 9001:2000 in the first semester of the same year, so much in the academic processes
as in the administrative processes developed to the interior of the organization.

Now then, for the development of this work was selected set of administrative procedures related to the
Purchasing Management as an indispensable pillar to ensure that the Jesus’ Company San Peter Claver
School acquires supplies and inputs that meet the technical specifications required for the
implementation of the proposal within excellence comprehensive training.

It presents both the internal analysis of the current situation of Purchasing Management, which leaves
result in a valuable collection of information related to the actions taken according to the assessments of
clients both internal and external to the process, through the which makes possible the construction of
the proposals that lead to an improvement in the process.

The project was structured as follows: The first two chapters contain generalities of the project such as
objectives, rationale and scope in order to establish guidelines on which guides the development of the
study. The next chapter presents the conceptual foundations under which develops the study. The
following sections contain the essence of the project as it presents both the internal analysis of the
current situation of Purchasing Management, as a result which leaves a valuable compilation of
information related to the actions taken according to the assessments of clients both internal and
external to the process through which enables the construction of the proposals that lead to an
improvement in the process .
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INTRODUCCION

La Compafnia de Jesus Colegio San Pedro Claver, es una comunidad educativa
inspirada en la Espiritualidad Ignaciana, que propende dia a dia por lograr una
formacion integral de excelencia en sus estudiantes, docentes y todo el equipo
administrativo que conforma su comunidad.

Es asi como desde antes del ano 2000 se han adelantado gestiones en pro de
la construcciéon de un futuro promisorio para la Institucion y de la
determinacion de un curso légico y coherente bajo un “Direccionamiento
Estratégico” indispensable en el proceso de ensefianza y educacién de la
Comunidad Educadora inspirado en cuestionamientos tales como: qué son,
qué quieren ser, cobmo pasar de lo actual a lo que pretenden llegar a ser.

Por su parte, durante las Rectoria del P. Juan Vicente Cérdoba y P. Eduardo
Uribe y de la Vicerectoria del P. Jorge Caicedo se dieron pasos significativos y
de gran importancia para la actual planeaciéon y direccién del Colegio. Es asi
como la Asociaciéon de los Colegios de la Compania de Jesus en Colombia
(ACODESI) fue la encargada de determinar la metodologia de ese trabajo para
los colegios de forma general. En esta linea de ideas, La provincia Colombiana
de la Compania de Jesus precisd su mision y vision de lo que quieren ser, asi
como los desafios que tienen como educadores de espiritualidad ignaciana y
como obras de la misma Compania que ACODESI asumio.

De todas las acciones y decisiones tomadas por la Compafia de Jesus en
Colombia, el Colegio San Pedro Claver emprendié su proceso hacia la
certificacion de Calidad en el ano 2006 logrando su Certificacion 1SO
9001:2000 en el primer semestre del mismo ano, tanto en los procesos
académicos como en los procesos administrativos desarrollados al interior de
la organizacion.

Ahora bien, para el desarrollo del presente trabajo se seleccioné el conjunto de
procesos administrativos relacionados con la Gestion de Compras como pilar
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indispensable para asegurar que el Colegio adquiera suministros e insumos
que cumplan con las especificaciones técnicas requeridas para el cumplimiento
de la excelencia propuesta dentro de la formacion integral.

El siguiente documento contiene el resumen del proyecto realizado en la
Gestion de Compra el cual se estructurd de la siguiente manera:

Los dos primeros capitulos contienen las generalidades del proyecto tales
como objetivos, justificacion y alcance con el fin de establecer las directrices
sobre las que se orienta el desarrollo del estudio. A continuacién se
contextualiza la organizaciéon presentando de forma concreta la generalidad en
la administracion de la misma.

En el siguiente capitulo se presentan los fundamentos conceptuales bajo las
cuales se desarrolla el estudio. La teoria consignada en este documento
encierra principalmente los conceptos y principios de la Norma Técnica de
Calidad y los topicos claves a considerar en el desarrollo del estudio.

Los siguientes capitulos contienen la esencia del proyecto ya que alli se
presenta tanto el analisis interno de la situacién actual de la Gestién de
Compras, el cual deja como resultado una valiosa recopilacién de informacion
relacionada con las acciones desarrolladas de acuerdo a las valoraciones de los
clientes tanto internos como externos al proceso, por medio de las cuales se
posibilita la construccion de las propuestas que conllevan a una mejora en el
proceso.

Finalmente, se presentan una serie de conclusiones relativas al trabajo
realizado y se citan algunas observaciones y recomendaciones que apuntan al
mejoramiento en la Gestion de Compras realizado en el Colegio San Pedro
Claver.
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1 ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 OBJETIVO GENERAL

Disenar un plan de mejoras al proceso de compras de la Compania de Jesus
Colegio San Pedro Claver, de forma que se contribuya en la gestion eficiente de
SUS recursos.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

El desarrollo de este estudio tiene como objetivos especificos:

+ Realizar un diagnéstico de la situacion actual del proceso de compras que
contribuya al establecimiento de la estructura documental que se requiere.

+ Elaborar un plan de acciones de mejoras a partir del diagndstico al
proceso de compras.

4+ Consolidar un sistema de indicadores de gestion por medio del cual se
mida y controle el proceso de compras, con el propdsito de garantizar un
mejoramiento continuo en la propuesta educativa que ofrece el Colegio
mediante una toma de decisiones pertinente y oportuna.

1.2 ALCANCE

Diseno de un plan de mejoras al proceso de compras de bienes necesarios
para cubrir los requerimientos de las unidades académicas y administrativas de
la Compariia de Jesus Colegio San Pedro Claver bajo los principios de eficiencia
de la norma ISO 9001:2000. Involucra la valoracion de su estado actual
consolidada en un diagnéstico inicial, que origina el desarrollo de una
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propuesta de mejora al proceso seleccionado y la elaboracién de indicadores
de gestion

1.3 JUSTIFICACION

El proceso de diseno y mejoramiento de las actividades al interior de una
organizacion se establece hoy en dia como un accionar util y necesario con
miras a dinamizar sus actividades y propender por un incremento radical en la
satisfaccion de sus clientes.

El Colegio San Pedro Claver a través de cada una de sus unidades esta
constituido por procesos, los cuales, por voluntad de la direccién, requieren
una revisién general en busca de una estandarizacién que respalde su correcta
realizacion y permita establecer métodos de control adecuados y programas de
mejora continua. De acuerdo a lo anterior, la prioridad de este trabajo es la de
contribuir de forma directa en la mejora del proceso de Compras desarrollado
en el Colegio, considerando su importancia dentro de la propuesta educativa.

Disenar una mejora al proceso de compras es un reto al interior de la
organizacion; ya que es necesario dinamizar la adquisicion de bienes y
servicios propendiendo hacia una mayor eficiencia y eficacia en estos.
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2 GENERALIDADES DE LA COMPANIA DE JESUS COL. SAN PEDRO CLAVER

2.1 MISION!

El Colegio San Pedro Claver es una comunidad educativa inspirada en la
espiritualidad ignaciana, enviada a evangelizar mediante la propuesta
educativa de la Compania de Jesus, a la sociedad y a la juventud de
Bucaramanga y de Santander.

Quiere servir al pais y a la Iglesia formando con excelencia integral hombre y
mujeres para los demas y con los demas, que respondan con actitudes y
hechos al momento histérico que vivimos.

Cuenta con la experiencia educativa de la Compania de Jesus, el marco legal
colombiano y la calidad humana y profesional de quienes conformamos la
comunidad educativa.

2.2 VISION2

En el afno 2010 el Colegio San Pedro Claver sera reconocido por contar con una
Propuesta Educativa de alta calidad, acorde con la tradicion educativa de la
Compainia de Jesus.

2.3 RESENA HISTORICA3

El treinta de octubre de 1886, el padre Luis Antonio Gamero, superior de los
jesuitas de Colombia y el senador Alejandro Pefia Solano, en representacion del
gobierno de Santander, firmaron el contrato para la fundacion del colegio de la
Compariia de Jesus en Bucaramanga.

! Plan estratégico Colegio San Pedro Claver 2007
2 Plan estratégico Colegio San Pedro Claver 2007
% http://www.sanpedro.edu.co
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El 22 de marzo de 1897 en el local situado frente al costado sur del templo de
San Laureano (hoy casa Luis Peru de la Croix) nace el Colegio San Pedro Claver
siendo su primer rector el padre Mario Venezuela, y su primer prefecto el
padre Justo Villar.

En 1903 se inicié la construccion de su propio edificio junto al parque
centenarioy en 1911 se toma posesion del nuevo colegio. Debido a la clausura
del colegio por sentencia proferida por la honorable asamblea departamental
se construyo en 1938 la junta pro-colegio y con la autorizacion del padre
general Wladimir Ledkowski el doce de diciembre de 1948 se colocaba la
primera piedra del nuevo colegio en el barrio Sotomayor.

En marzo del ano siguiente se abren las clases con los cursos preparatorios. El
rector de la restauracion fue el Padre José Rafael Angulo, ex-alumno
claveriano.

En 1962 se inicia la seccion infantil frente al templo del Sagrado Corazoén. En
1966 esta seccidn se traslada al local que hoy conocemos como San Pedrito.

En el colegio San Pedro Claver la educacién personalizada, tomo un cambio de
rumbo, con un método de filosofia de la educacién comenzo en 1971 y ya en
1982 produjo sus primeros bachilleres con un altisimo sentido comunitario,
gran aceptacion de la investigacion cientifica, amor apasionado por la libertad
y a la responsabilidad que ella supone.

2.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Comparnia de Jesus Colegio San Pedro Claver esta estructurada por areas
funcionales (Ver figura 1) sobre las cuales se gestiona todos sus procesos
académicos, administrativos, bienestar y pastorales de toda la comunidad
educativa, es decir, tanto sus empleados, alumnos como los padres de familia.



Figura 1 Estructura Organizacional
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3 MARCO TEORICO

Hoy dia, el concepto de Control de Calidad puede considerarse plenamente
incorporado al acerbo empresarial. Sin embargo, se observa cierta confusion
en empresas y entidades de todo tipo a la hora de manejar los conceptos de
Aseguramiento de la Calidad y Calidad Total.

3.1 DEFINICIONES*

El termino "Calidad" siempre sera asimilado de forma diversa por las personas,
pues ésta tiende a ser subjetiva y relacionada con caracteristicas implicitas del
producto o servicio.

A continuacién se presentan algunas de las principales concepciones
relacionadas con el concepto de Calidad:

+ Definiciones trascendentes

La calidad no puede definirse facilmente, por ser una apreciacién subjetiva. La
calidad significa llegar a un estandar mas alto en lugar de estar satisfecho con
alguno que se encuentre por debajo de lo que se espera cumpla con las
expectativas. También podria definirse como cualidad innata, caracteristica
absoluta y universalmente reconocida.

+ Definiciones desde una perspectiva de producto

La calidad es diferenciarse cualitativa y cuantitativamente respecto de algun
atributo requerido, esto incluye la cantidad de un atributo no cuantificable en
forma monetaria que contiene cada unidad de un atributo.

4 http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad#Definiciones_de_la_calidad
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+ Definiciones desde una perspectiva de usuario

La calidad implica la capacidad de satisfacer los deseos de los consumidores.
La calidad de un producto depende de como éste responda a las preferencias
de los clientes, por lo que se dice que la calidad es adecuacion al uso.

+ Definiciones desde una perspectiva de produccion

La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las
especificaciones, a lo que al grado en que un producto cumple las
especificaciones del disefio, entre otras cosas, mayor su calidad.

+ Definiciones desde una perspectiva de valor

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones
de uso del producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a
un precio asequible. También, la calidad se refiere a minimizar las perdidas
que un producto pueda causar a la sociedad humana.

+ Otras definiciones

Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la
calidad son:

& 1SO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”

& Real Academia de la Lengua Espanola: “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,
mejor o peor que las restantes de su especie”

@ Crosby:"Calidad es cumplimiento de requisitos”

& Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.

& Feigenbam: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.

& Taguchi: “Calidad es la menor perdida posible para la sociedad”.
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@ Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”.

& Shewart:"La calidad como resultado de la interaccién de dos
dimensiones: dimensién subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension
objetiva (lo que se ofrece).

Nunca se debe confundir la calidad con lujos o niveles superiores de atributos
del producto o servicio, sino con las obtenciones regulares y permanentes de
los atributos del bien ofrecido a los clientes que es el unico fin que desean
captar todas las empresas.

Para el efecto de este trabajo se tom6 como definicién de calidad la propuesta
por la norma ISO 9000, ésta es: “Grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”.

3.2 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

Aunque se piensa que la “calidad” es un fenémeno actual, y que las
organizaciones hasta ahora lo estan descubriendo, esto no es cierto, ya que
desde la edad media se castigaban los problemas de mal estado en los
productos, a tal manera que los artesanos eran condenados a ser puestos en la
picota por vender un producto en mal estado. En esa época habia escasez de
productos y se realizaban de forma artesanal, por lo cual los bienes de
consumo eran costosos. Por tanto, desperdiciar alguno de estos recursos era
considerado un delito grave.

Si bien, es cierto que es a partir de principios del siglo XX cuando se empieza a
formar lo que hoy conocemos por gestion de la calidad, sobre todo a raiz del
desarrollo de la fabricacién en serie. A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor
(1856-1915), desarrolld6 una serie de meétodos destinados a aumentar la
eficiencia en la produccién, en los que se consideraba a los trabajadores como
maquinas con manos. Esta forma de gestion, conocida como Taylorismo, ha
estado vigente durante gran parte de este siglo, y aunque esta muy alejada de
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las ideas actuales sobre calidad, fue una primera aproximacién a la mejora del
proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), con su trabajo “Economia y Control
de Calidad en la Produccién”, incursiona en la aplicacién de la estadistica a la
calidad. Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época como
base de ulteriores desarrollos en el mundo de la gestién de la calidad. Ademas,
se da la coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos decide aplicar
muchas de sus ideas para la fabricacion en serie de maquinaria de guerra.

Al final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart,
Deming, Juran y otros, que inician los primeros pasos de la gestion de la
calidad moderna, éstos, ante el rechazo de la industria americana para aplicar
sus ideas, deciden trabajar en Japén, obteniendo los resultados que todos
conocemos. El impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio
mas importante en el ambito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno
de ellos, es el premio Deming.

A partir de finales de los anos 70, la industria occidental se da cuenta de la
desventaja que sufre respecto a los productores japoneses y empieza a imitar
sus filosofias de gestion, ya que los consumidores tuvieron un cambio de
actitud, que cada vez se ilusionan mas por productos de elevada calidad a
precio competitivo. Es paraddjico pensar que estas ideas partieran de
cientificos americanos, pero que su industria se mostraba evasiva a aplicarlas.
Es a partir de estos anos cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la
calidad en las empresas, y cuando surgen las primeras normas que regulan la
gestion de la calidad.

Una vez que parece que la industria occidental ha conseguido reducir en gran
medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos modelos
relacionados con la gestion de la calidad, como lo son las normas ISO 9000,
que ya en algunos sectores industriales son de obligatorio cumplimiento. Y
actualmente surge un nuevo modelo llamado Excelencia Empresarial o EFQM
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de la Union Europea y el Baldrige de los Estados Unidos, con el cual se busca
que las empresas obtengan un importante factor diferenciador, exigiendo cada
vez mas a los fabricantes.

La Gestion de la Calidad ha evolucionado con el paso del tiempo e
incorporando nuevas ideas, asi como rechazando aquellas que han quedado
obsoletas. Se puede decir que la filosofia sobre la calidad ha pasado por cuatro
fases (Ver figura 2) cada una de ellas correspondiente a un paso mas en el
camino hacia la gestion de la calidad actual:

Figura 2 Evolucién de la calidad.
Satisfaccion de ‘los

clientes y eficiencia

Satisfaccion S
del cliente

7 A 4

Conformidad
con las

especifica-
ciones
EXCELENCIA
ASEGURA- CALIAD EMPRESARTAL

MIENTO DE TOTAL

CONTROL DE
CALIDAD LA CALIDAD

Fuente: Adaptado del Modulo 1 de formaciéon: Fundamentacion del sistema de Gestion de la Calidad.
“Evolucion de la calidad”. Curso Sena virtual ISO 9000. Semana 1. Colombia. Julio de 2005.

3.2.1 CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad fue y sigue siendo lo que mucha gente considera como
gestion de la calidad, ya que el departamento de control de la calidad de la
empresa se encarga de la verificacién de los productos por medio del muestreo
o inspecciéon al 100 %. En esta fase, la calidad so6lo es responsabilidad del
departamento de control de la calidad y de sus inspectores, ya que mediante
este sistema se procura que no lleguen productos defectuosos a los clientes,
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pero no se trabaja sobre la eliminacion de los errores que los pueden llegar a
producir.

Dentro de esta fase, la direccién no considera la calidad como un tema de
importancia estratégica para la organizacion y centra sus temas en marketing,
puesto que existen altos costos de garantia de los productos por rechazos,
reprocesos de productos y sin embargo, no es consciente del costo real que
suponen para la empresa estos errores.

3.2.2 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

La direccién se da cuenta de la importancia que tiene la calidad, por lo cual se
empieza a plantear la implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad,
como por ejemplo, el basado en las normas ISO 9000. Esta necesidad puede
partir de la exigencia de un cliente importante o por convencimiento de que la
empresa requiere una ventaja competitiva para mantenerse en el mercado,
pero no como una inversion, ya que generalmente lo Unico que se busca es la
certificacion del modelo de calidad que emplea la empresa.

En esta fase, aparece el departamento de calidad como tal, aunque unas veces
suele ser dependiente de marketing o produccion, adicionalmente se hace el
intento de extender las ideas de gestion de la calidad a todos los
departamentos de la empresa.

3.2.3 CALIDAD TOTAL

La Calidad Total busca un nivel elevado de calidad en cuatro aspectos: Calidad
del producto, del servicio, de gestion y de vida. Supone un cambio de cultura
en la empresa, ya que la gente se debe concientizar que la calidad es
responsabilidad de todos, siendo este cambio responsabilidad de la direccidn,
mediante la implementacion de un sistema permanente de mejora continua,
por medio del autocontrol y la instauracion de un sistema participativo de
gestion.
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A partir de esta fase aparece la figura del cliente interno y externo, mediante la
cual se busca la mejora de la calidad en todos los puntos de la cadena de valor
del producto, partiendo desde el proveedor hasta el cliente final; se busca su
colaboracion, viéndolo mas como un compafiero que como un enemigo.

3.2.4 EXCELENCIA EMPRESARIAL

Se puede decir que el modelo de Excelencia empresarial no es mas que una
adaptacion del modelo de Calidad Total (de origen japonés) a las costumbres
occidentales. En estos momentos existen dos modelos ampliamente
aceptados, son el Baldrige en los Estados Unidos y el de la EFQM en Europa,
estos son un complemento a las normas ISO 9000, anadiendo la importancia
de las relaciones con todos los clientes de la empresa y los resultados de la
misma.

3.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.3.1 REQUISITOS GENERALES

Un sistema de gestién de calidad es un mecanismo por el cual una empresa
puede organizar y administrar sus recursos para lograr, mantener y mejorar la
calidad econdmicamente logrando asi ciertos objetivos establecidos
(resultados deseados).

Este sistema armoniza los esfuerzos de todos los grupos en la organizacion
para que se concreten en la calidad del servicio que se presta y en qué factores
pueden impedir que se satisfaga a los clientes.

La adecuada implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de forma
simple, rapida y segura de llevarla a la practica requiere que la empresa siga
una serie de pasos:

4+ Definir cual es el objeto de la empresa.
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+ Determinar cuales son los procesos clave que definen qué es lo que se
hace.

+ Establecer cdbmo funcionan e interactlan estos procesos en el seno de la
empresa.

+ Llegar a un acuerdo sobre estos procesos en toda la empresa,
determinando responsabilidades, objetivos, recursos y métodos de
trabajo.

Este proceso de implantacion del SGC consiste en crear una nueva realidad
organizacional al modificar su esencia, no simplemente aplicar un maquillaje, y
debe entenderse como una intervenciéon decidida de la Direccion de la empresa
orientada a crear y desarrollar nuevas ideas, como un esfuerzo deliberado para
mejorar el sistema, que permita generar nuevas posibilidades de accion, sobre
la base de nuevos conceptos para los patrones de funcionamiento de la
organizacion.

La adopcion de un SGC constituye una decision estratégica de la alta Direccion
de la empresa, cuyo disefio e implantacion estan influenciados por las
diferentes necesidades, los propdsitos particulares, los productos o servicios
que proporciona, los procesos que emplea, y el tamafo y estructura de la
organizacion.

En muchos casos, los lideres de las empresas saben lo que deben hacer para
implantar adecuadamente un SGC, pero no lo hacen. En general, algunas de las
variadas causas de este comportamiento son:

+ La conversacion sustituye a la accion.
+ La memoria de lo realizado en el pasado sustituye al nuevo razonamiento.

+ El miedo y la desconfianza hacia lo nuevo evitan actuar en base al
conocimiento.
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+ El uso de inadecuados indicadores de control de gestion obstaculiza el
razonamiento.

+ La competencia personal interna impide el trabajo en equipo

Esta brecha que se genera entre el “saber” y el “hacer” se puede minimizar a
través de algunas de estas actitudes:

+ Usar el “qué” antes que el “coOmo”.

+ Entender que el conocimiento surge de hacer y ensenar.

+ Priorizar la accion, antes que los planes muy sofisticados.

+ Comprender que no hay accion sin errores.

+ Desterrar el miedo al fracaso.

+ Hacer que las personas enfrenten a la competencia y no lo hagan entre si.
+ Utilizar indicadores de control de gestion que sirvan y guien la accion.

+ Comprometer a los lideres en la accion, y no sélo en la toma de
dediciones.

3.3.2 BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION

Los propdsitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto
destinado a implantar la norma ISO 9001:2000, habitualmente comprenden
obtener una ventaja competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar
su preocupacion por la calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la Calidad
Total, o simplemente cumplir con la exigencia de sus clientes.
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No tan claros como estos propodsitos, los beneficios de implantar
adecuadamente un SGC muchas veces permanecen subyacentes, subordinados
a la necesidad de concretar, en el menor tiempo posible, los propdsitos
planteados

Resulta de gran utilidad entonces, establecer cuales son los beneficios de
mayor preponderancia en una empresa con un SGC adecuadamente
implantado.

El analisis necesario para identificar los beneficios asociados a la adecuada
implantacion de un SGC, puede realizarse considerando dos puntos de vista de
distinto orden: uno externo a la empresa y otro interno.

El primer punto de vista se explica a través de la relacion entre la organizacion
y su ambito de actividad: sus clientes (actuales y potenciales), sus
competidores, sus proveedores, sus socios estratégicos.

Entre los beneficios asociados a este punto de vista externo a la empresa se
pueden mencionar los siguientes:

+ Mejoramiento de la imagen empresarial, proveniente de sumar al prestigio
actual de la organizacion la consideracion que proporciona demostrar que
la satisfaccion del cliente es la principal preocupacién de la empresa.

+ Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de
acuerdo a la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma
consistente los productos y/o servicios acordados.

+ Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas
requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en
muchas ocasiones poseer un sistema de gestion de la calidad segun ISO
9000 implantado y certificado.
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Mejoramiento de la posicion competitiva, expresado en aumento de
ingresos y de participacion de mercado.

Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteracion de negocios
y referencia o recomendaciéon de la empresa.

Sin duda, estos beneficios mencionados son de una enorme importancia, pero
al analizar la implantacion de un SGC desde el punto de vista interno de la
empresa, surgen otros beneficios que no sélo posibilitan la existencia de los
primeros, sino que ademas permiten sustentarlos en el tiempo, favoreciendo el
crecimiento y adecuado desarrollo de la organizacion.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son:

+

Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos
internos, que surgen cuando todos los componentes de una empresa no
so6lo saben lo que tienen que hacer sino que ademas se encuentran
orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento econémico.

Mejoramiento de la organizaciéon interna, lograda a través de una
comunicacién mas fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los
costos de produccion de productos y servicios, a partir de menores costos
por reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de
minimizar los tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y
eficiente de los recursos.

Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades
cambiantes del mercado.
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+ Mejoramiento en la motivacién y el trabajo en equipo del personal, que
resultan los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de
la empresa, destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organizacion.

+ Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus
proveedores y socios estratégicos.

3.4 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Cuando se redactaron las normas ISO 9001 e ISO 9004, se elaboraron 8
principios basicos, sobre los que descansa todo el sistema de gestion de la
calidad.

Si una empresa implanta un sistema de gestion de la calidad, que cumpla los
requerimientos de la norma ISO 9001, pero que no siga estos principios, no
obtendra ni la mitad de los beneficios esperados.

Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma
ISO 9001 son:

3.4.1 ORGANIZACION ORIENTADA AL CLIENTE

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender
sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requerimientos vy
esforzarse por exceder sus expectativas.

Dirigir y operar una organizacion con éxito requiere gestionarla de una manera
sistematica y visible. El éxito deberia ser el resultado de implementar y
mantener un sistema de gestion que sea disefiado para mejorar continuamente
la eficacia y eficiencia del desempefio de la organizacion mediante la
consideracion de las necesidades de las partes interesadas.
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La direccion debe establecer una organizacién orientada al cliente:
4+ Mediante la definicién de sistemas y procesos claramente comprensibles,

gestionables y mejorables, en lo que a eficacia y eficiencia se refiere.

Asegurandose de una eficaz y eficiente operacién y control de los
procesos, asi como de las medidas y datos utilizados para determinar el
desempefio satisfactorio de la organizacion.

Beneficios clave:

+

Mejora de la imagen de la organizacion a través de una respuesta flexible
y rapida a las oportunidades del mercado meta de clientes.

Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organizacién para
aumentar la satisfaccion del cliente.

Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la mayor utilizacién de
los servicios que brinda la organizacion.

La aplicacién del principio de enfoque al cliente se implementa por medio de:

+

Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente,
mediante investigaciones cuantitativas como las encuestas o cualitativas
como los grupos focalizados (Focus Group).

Asegurarse de que los objetivos y metas de la organizacion estan ligados
a las necesidades y expectativas del cliente

Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la
organizacion

Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes.
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+ Asegurar el equilibrio entre la satisfacciéon de los clientes y de las otras
partes interesadas (tales como los accionistas, empleados, proveedores,
comunidades locales y la sociedad en general).

3.4.2 LIDERAZGO

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientaciéon de la
administracion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente
en el logro de los objetivos de la organizacion.

El liderazgo, compromiso y la participacion activa de la direccion de la
organizacion, son esenciales para desarrollar y mantener un sistema de
gestion de la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las
partes interesadas. Para alcanzar estos beneficios es necesario establecer,
mantener y aumentar la satisfaccion del cliente.

La direccidon debe considerar acciones tales como:
+ Establecer una vision, politicas y objetivos estratégicos coherentes con el
propésito de la institucion.

+ Liderar la organizacion con el ejemplo, con el fin de desarrollar confianza
entre el personal.

+ Comunicar la orientacién de la organizacién y los valores relativos a la
calidad y al sistema de gestion de la calidad.

4+ Participar en proyectos de mejora en la busqueda de nuevos métodos,
soluciones vy servicios.

+ Obtener directamente retroalimentacién sobre la eficacia y eficiencia del
sistema de gestion de la calidad.
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+ Identificar los procesos de prestacion del servicio que aportan valor a la
organizacion.

+ Identificar los procesos de apoyo que influencian a la eficacia y eficiencia
de los procesos de realizacion.

+ Crear un ambiente que promueva la participacién activa y el desarrollo del
personal.

+ Proveer la estructura y los recursos necesarios para apoyar los planes
estratégicos de la organizacion.

Beneficios clave:
+ El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

+ Las actividades se evaliuan, alinean e implementan de una forma
integrada.

+ La falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira

3.4.3 PARTICIPACION DEL PERSONAL

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de
esta.

La direccion deberia mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la
organizacion, incluyendo el sistema de gestion de la calidad, mediante la
participacion y el apoyo de las personas

La direccion debe promover la participaciéon y el desarrollo de su personal:
+ Proporcionando formacion continua y la planificacién de carrera.
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+ Definiendo sus responsabilidades y autoridades.

+ Estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando el
desempefio de los procesos y evaluando los resultados.

+ Facilitando la participacidon activa en el establecimiento de objetivos y la
toma de decisiones.

+ Mediante reconocimientos y recompensas.

+ Facilitando la comunicacion de informacién abierta y en ambos sentidos.

+ Revisando continuamente las necesidades de su personal.

+ Creando las condiciones para promover la innovacion.

+ Asegurando el trabajo en equipo eficaz.

+ Comunicando sugerencias y opiniones.

+ Utilizando mediciones de la satisfaccion del personal.

+ Investigando las razones por las que el personal se vincula a la
organizacion y se desvincula de ella.

Beneficios clave:
+« Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la
organizacion.

+ Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.

4+ Un personal valorado por su trabajo.
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+ Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.

3.4.4 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar entradas en salidas puede considerarse como un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactuan. A menudo
la salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso.
La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen
como "enfoque basado en procesos".

Promover la adopcion de un enfoque basado en procesos para el desarrollo,
implementacidon y mejora de la eficacia y eficiencia de un sistema de gestion de
la calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las partes interesadas
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con
la identificacion e interacciones entre estos procesos, asi como su gestion
puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
propio sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:
+ La comprensiony el cumplimiento de los requisitos entre las areas.
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+« La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que
aportan.
4+ La obtencidn de resultados del desempefio y eficacia de los procesos.
+ La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
Beneficios clave:
+ Reduccién de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
+ Resultados mejorados, coherentes y predecibles.
+ Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.
3.4.5 ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el
logro de sus objetivos.
Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestiéon de la calidad
comprende diferentes etapas tales como:
+« Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

+ Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

+ Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro
de los objetivos de la calidad.

4+ Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.
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+ Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

+ Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

+ Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar su
causa.

+ Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

Beneficios clave:
+ Integracion y alineacién de los procesos que alcanzaran mejor los
resultados deseados.

+ La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

+« Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficaciay
eficiencia de la organizacion.

3.4.6 MEJORA CONTINUA
La mejora continua en el desempeno global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

La mejora continua del sistema de gestiéon de la calidad es incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:
+ Anadlisis y evaluacién de la situacion existente para identificar areas para la
mejora.
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+ El establecimiento de los objetivos para la mejora.

+ La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.
+ La evaluacién de dichas soluciones y su seleccion.

+ Laimplementacién de la solucién seleccionada.

+ La medicion, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

+ La formalizacidon de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La
informacion proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las
auditorias y la revision del sistema de gestion de la calidad pueden, asi mismo,
utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.

Para asegurar el futuro de la organizacién y la satisfaccion de las partes
interesadas, la direccion de la organizacion debe crear una cultura que
implique a las personas de manera activa en la busqueda de oportunidades de
mejora del desempenio de los procesos, las actividades y los servicios.

Para implicar a las personas, la direccion debe crear un ambiente en el que se
delega la autoridad de manera que se dota a las personas de autoridad y éstas
aceptan la responsabilidad de identificar oportunidades en las que la
organizacion pueda mejorar su desempefio.

Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la direccion
debe definir e implementar un proceso para la mejora continua que pueda
aplicarse a la prestacion del servicio y apoyo de los procesos y las actividades.
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La direccién debe emprender actividades de mejora continua escalonada
integradas en los procesos existentes, asi como oportunidades de iniciativa,
con el fin de conseguir el maximo beneficio para la organizacidon y para las
partes interesadas.

Beneficios clave:
+ Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las
capacidades organizativas.

+ Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la
estrategia organizativa establecida.

+ Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

3.4.7 ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Basarse en el analisis de datos obtenidos a partir de medidas e informacion
recopilada. En este contexto, la organizacion debe analizar los datos de sus
diferentes fuentes tanto para evaluar el desempefio frente a los planes,
objetivos y otras metas definidas, como para identificar areas de mejora
incluyendo posibles beneficios para las partes interesadas.

Las decisiones basadas en hechos requieren acciones eficaces y eficientes tales
como:
+ Métodos de analisis validos.

+ Técnicas estadisticas apropiadas.

+ Tomar decisiones y llevar a cabo acciones basadas en los resultados de
analisis légicos, en equilibrio con la experiencia y la intuicion.
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El analisis de los datos puede ayudar a determinar la causa de los problemas
existentes o potenciales y por lo tanto proporciona una guia efectiva acerca de
las acciones correctivas y preventivas necesarias para la mejora.

Beneficios clave:
+ Decisiones basadas en informacion.

+ Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones
anteriores a través de la referencia a evidencia objetiva y documentada.

+ Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones
y decisiones.

3.4.8 RELACION MUTUAMENTE BENEFICIOSA CON EL PROVEEDOR
Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Establecer relaciones con los proveedores y los aliados de la organizacion para
promover y facilitar la comunicacién con el objetivo de mejorar mutuamente la
eficacia y eficiencia de los procesos que crean valor.

Existen varias oportunidades para que las organizaciones incrementen el valor
a través del trabajo con sus proveedores y aliados tales como:
+ Optimizando el nimero de proveedores y de aliados.

+ Estableciendo comunicaciéon en ambos sentidos en los niveles apropiados
en ambas organizaciones para facilitar la solucién rapida de problemas y
evitar retrasos y disputas costosos.

+ Cooperando con proveedores en la validacién de la capacidad de sus
procesos.
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+ Dando seguimiento a la habilidad de los proveedores para entregar
productos conformes con el objetivo de eliminar verificaciones
redundantes.

+ Alentando a los proveedores a implementar programas de mejora
continua del desempeno y a participar en otras iniciativas conjuntas de
mejora.

+ Involucrando a los proveedores en las actividades de disefio y desarrollo
de la organizacion para compartir el conocimiento y mejorar eficaz vy
eficientemente los procesos de prestacion del servicio y entrega de
productos conformes.

+ Involucrando a los aliados en la identificacion de necesidades de compra 'y
en el desarrollo de estrategias conjuntas.

+ Evaluando, reconociendo y recompensando los esfuerzos y los logros de
los proveedores y de los aliados.

Beneficios clave:
+ Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.

+ Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un entorno
cambiante o a las necesidades y expectativas del cliente

+ Optimizacion de costos y recursos.

3.5 NORMAS ISO 9000

3.5.1 EVOLUCION HISTORICA FAMILIA DE NORMAS 1SO 9000
La organizacion Internacional para la estandarizacién (ISO) es un ente
internacional no gubernamental, fundado en 1946 con el fin de crear un
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conjunto comun de normas para la manufactura, el comercio y las
comunicaciones.

La organizacién cuya matriz se encuentra en Ginebra (Suiza), esta formada por
100 paises aproximadamente. En la ISO, cada pais esta representado por su
organismo Integrante, la organizacion que coordina las normas nacionales.
Cada organismo Integrante tiene derecho a un solo voto, sin importar su
tamano. El American National Standards Institute, ANSI, es el organismo
Integrante de Estados Unidos ante la ISO, asi como el ICONTEC es el de
Colombia.

La finalidad de dichas normas es la coordinacién de las normas nacionales, en
consonancia con el Acta Final de la organizacién mundial del comercio, con el
proposito de fomentar el desarrollo de la normalizacién y actividades para
facilitar el intercambio de bienes y servicios, ademas desarrolla la cooperacion
intelectual, cientifica, tecnoldgica y econdmica.

Todas las normas establecidas por la ISO son voluntarias; no existen requisitos
legales que obliguen a los paises a adoptarlas. No obstante, los paises y las
industrias suelen acoger las normas ISO como normas nacionales. En algunos
casos, hay paises que suman requisitos legales a las normas ISO que han
adoptado convirtiéndolas en obligatorias.

Ya para 1979 el Comité Técnico 176 para establecer principios genéricos de
calidad para satisfacer la necesidad de contar con una norma internacional
minima para la forma en que las empresas manufactureras debian establecer
métodos de control de calidad. Para lograrlo 20 paises con participacion activa
y 10 paises observadores se reunieron y crearon, por consenso, la serie de
normas ISO 9000 de administracién de sistemas de calidad, que finalmente se
emitié en 1987.

Las normas se basan en gran medida en la norma de calidad britanica BS 5750,
asi como en la norma canadiense CSA Z299, la norma estadounidense ASQC
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Z1. 15, MIL Q9858A y en un grupo limitado en los lineamientos de la
Asociacion de Cientificos e Ingenieros Japoneses, ganadores del premio
Deming, porque estas normas tuvieron sus origenes en la milicia, debido a la
naturaleza critica de los productos militares y los problemas practicos de
investigar productos defectuosos utilizados en accion, ademas se destacé la
importancia de los procedimientos de manufactura y los sistemas de calidad
de los proveedores. Pero el contenido de la serie ISO 9000 es el mismo que el
de la BS 5750, con algunas diferencias sintacticas menores.

La ISO 9000 es una guia para poner en practica un sistema de calidad total,
siendo este un instrumento que se utiliza con propésitos contractuales con los
clientes, al certificar que la empresa cuenta con un sistema que le permite la
elaboracién de productos y prestacion de servicios de calidad, orientandose
principalmente hacia los procesos que generan dichos productos y servicios,
enfocandose hacia principios, metas y objetivos, todos ellos relacionados con
el cumplimiento y satisfaccion de las necesidades del consumidor.

Estas normas fueron escritas con el espiritu de que la calidad de un producto
no nace de controles eficientes, si no de un proceso productivo y de soportes
que operan adecuadamente, de esta forma es una norma que se aplica a la
empresa y no a los productos de esta como tal, asegurandole al cliente que la
calidad del producto que esta comprando se mantendra en el tiempo.

En la medida que existan empresas que no hayan sido certificadas constituye
la norma una diferenciacién en el mercado, sin embargo con el tiempo se
transformara en algo habitual y se comenzara la discriminacién hacia
empresas no certificadas. Esto ya ocurre hoy en paises desarrollados en donde
los departamentos de abastecimiento de grandes corporaciones exigen la
norma a todos sus proveedores, para garantizar la calidad de un producto
mediante la implementacion de controles exhaustivos, asegurandose de que
todos los procesos que han intervenido en su fabricacion operan dentro de las
caracteristicas previstas. La normalizacion es el punto de partida en la
estrategia de la calidad, asi como para la posterior certificacion de la empresa.
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La familia de normas ISO 90005 es un conjunto de normas internacionales vy
guias de calidad que ha obtenido una reputacién mundial como base para
establecer sistemas de gestion de la calidad, de las cuales existen cuatro
normas basicas (ver figura 3) una de ellas es la ISO 9000 Sistemas de Gestidn
de la Calidad - Principios y Vocabulario, la cual tiene como propdsito es
establecer un punto de partida para comprender las normas y definir los
términos fundamentales utilizados en la familia de normas, que se necesitan
para evitar malentendidos en su utilizacion.

Figura 3 Familias de normas ISO

1SO 9001
REQUISITOS

1ISO 19011 @ % 1SO 9004

DIRECTRICES PARA DIRECTRICES PARA
AUDITORIAS DE LA MEJORA DEL
SISTEMAS DE GESTION DE DESEMPENO
CALIDAD Y AMBIENTAL

Fuente: Adaptado de http://www.icontec.org.co/Contents/e-Mag/Files/seleccyuso.pdf

También se conocen las normas, ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, que han sido
integrados en la nueva ISO 9001:2000, que define los requerimientos de un
sistema de gestion de calidad para cualquier organizacién que necesita
demostrar su habilidad para proveer consistentemente producto que satisface
al cliente, orientandose a la eficacia del sistema de gestion de la calidad®.

La norma ISO 90047 - Sistemas de Gestion de la Calidad - Recomendaciones
para la mejora del desempeno, proporciona ayuda para la mejora de su
sistema de gestion de la calidad para beneficiar a todas las partes interesadas

° http://www.icontec.org.co/Contents/e-Mag/Files/seleccyuso.pdf
® Tomado de la NTC ISO 9001:2000
" http://www.icontec.org.co/Contents/e-Mag/Files/seleccyuso.pdf



48

a través del mantenimiento de la satisfaccion del cliente. Esta a su vez abarca
tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

Finalmente, existe la norma ISO 190118 - Directrices para la Auditoria
Medioambiental y de la Calidad, la cual proporciona directrices para verificar la
capacidad del sistema y conseguir objetivos de calidad definidos. Se puede
usar esta norma tanto internamente como para auditar a los suministradores.

Por otro lado, es posible alcanzar mayor valor al utilizar la serie en forma
integral, comenzando por ISO 9000:2005 Principios y vocabulario, se adopta
ISO 9001:2000 Requisitos con la que se obtiene un primer nivel de
desempefio. Las practicas descritas en ISO 9004:2000 Recomendaciones para
la mejora del desempenio, pueden luego ser implantadas para lograr cada vez
mayor efectividad en el logro de las metas de la organizacion.

3.5.2 NORMA ISO 9000:2000

El marco conceptual tiene una principal diferencia que es de la gestion del
sistema de calidad en la version 2000 comparada con la version anterior del
ano 1994, es la introduccion del concepto de «gestion por procesos
interrelacionados». En vez de normar y asegurar la calidad bajo una
conceptualizacion estatica, como ocurria en la version de 1994, en la nueva
version se propone complementarla con una visidén integral y dinamica de
mejora continua, orientada a que el cliente se pueda sentir satisfecho.

En la version 2000, se dice que el sistema de calidad debe demostrar que la

organizacion es capaz de:

+ Suministrar un producto o servicio que de manera consistente, cumpla
con los requisitos de los clientes y las reglamentaciones correspondientes.

8 Ibid.
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+ Lograr una satisfaccion del cliente mediante la aplicacién efectiva del
sistema, incluyendo la prevencion de no-conformidades y el proceso de
mejora continua.

El modelo del sistema de calidad consiste en 4 principios que se dejan agrupar
en cuatro subsistemas interactivos de gestiéon de calidad y que se deben
normar en la organizacion:

+ Responsabilidad de la direccién

4+ Gestién de los recursos

) Realizaciéon del producto o servicio

+ Medicién, analisis y mejora

En esta version también se incluyeron nuevas mejoras:
i Facilitar la comunicacién entre la organizacion y los clientes.

+ Incluir nuevos elementos como la informacion, comunicacion,
infraestructuras y proteccién del ambiente de trabajo.

+ Adaptar la terminologia, como por ejemplo, usar el término organizacion
en vez de suministrador.

3.5.3 NTC ISO 9001 VERSION 2000
Para facilitar su wuso, ISO 9001:2000 Requisitos e ISO 9004:2000
Recomendaciones han sido desarrolladas como un par consistente.

Ambas cuentan con cinco secciones (Ver figura 4) que especifican actividades a
considerar al implantar un sistema. Cuatro secciones indican requerimientos
que aplican para toda organizacién: (4) Sistema de gestion de la calidad, (5)
Responsabilidad de la direcciéon, (6) Gestion de los recursos y (8) Medicion,
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analisis y mejora. De la seccion (7) Realizacion del Producto se podran excluir
apartados que no aplican en una operacion determinada®.

Figura 4 Modelo de un Sistema de Gestién basado en procesos.

O =S e =

o - R- N

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD .
Responsabilidad
@ de la direccion C
5
Medicion. : !
6 Gestion de SGC andlisis t 1
los Recursos y mejora i
4 q K3
N D ik
ot
ntrada Reali ion del alidas i,
s Reliain il gy st (ol o] e
(y/o Servicio) Servicio

Fuente: NTC ISO 9001:2000

+ Guias y descripciones generales, no se enuncia ninguin requisito.

+ Sistema de gestién: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.

+ Responsabilidades de la Direccién: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir la politica,

asegurar que las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar
objetivos, etc.

+ Gestion de los recursos: la norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: Recurso humano, infraestructura, y ambiente de
trabajo. Aqui se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

° Adaptado del Modulo 1 de formacion: Fundamentacién del sistema de Gestion de la Calidad. “norma
de Calidad ISO 9001:2000”. Curso Sena virtual ISO 9000. Semana 1. Colombia. Julio de 2005.
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+ Realizacién del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o
el servicio.

+ Medicion, analisis y mejora: aqui se sitlan los requisitos para los procesos
gue recopilan informacién, la analizan, y que actuan en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacién para
suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado
en la norma, es que la organizacion busque sin descanso la satisfaccion
del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

ISO 9001:2000 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de Deming”:
acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Esta
estructurada en cuatro grandes bloques, completamente ldgicos, y esto
significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se
puede desarrollar en su seno cualquier actividad.

3.6 GESTION DE COMPRAS

Actualmente, la gestiéon de compras es un factor clave para la competitividad
de las empresas debido a la importancia que tiene en los resultados
empresariales a través del margen de beneficio, de los plazos de entrega, de la
calidad del producto/servicio, de la satisfaccion del cliente, etc.

En los udltimos afios y con la apariciéon de las Nuevas Tecnologias y mas en
concreto de Internet, la gestion de compras ha visto una importante
oportunidad para mejorar.

3.6.1 IMPORTANCIA
Existen varias razones por las cuales las empresas deben implementar una
gestion adecuada de compras, entre las que se encuentran:
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+ Las compras representan un porcentaje significativo de los costos totales
de las empresas por tanto un ahorro en las compras tiene un efecto
multiplicador en el resultado.

+ Los inventarios absorben un gran parte del capital de trabajo, de ahi la
gran relevancia que toma el mejorar el manejo del tiempo de entrega para
contar con una mayor disponibilidad del capital de trabajo.

+ La calidad de los productos depende en gran parte de la gestion de
compras; una gestiéon adecuada de las compras puede mejorar la calidad
de los productos.

Desafortunadamente a pesar de la gran importancia de la gestion de compras,
las empresas no le dan la atencidn que merece. Existe la idea que produccion
y ventas son el eje de la empresa y que compras es solo un proceso de apoyo
para produccion.

Sin lugar a duda las primeras empresas que han dado paso firme al cambio de
concepcion son las internacionales, las cuales estan cambiando totalmente su
proceso de compras a través de los siguientes mecanismos:

4+ Centralizacion de compras creando ventajas de escala.

+ Uso de internet en el proceso.

+ Integracion de los departamentos de venta y compra.

4+ Enfasis en el resultado.

Llevando la norma ISO 9001 a los establecimientos educativos, para el caso de
la Comparia de Jesus Colegio San Pedro Claver, es necesario determinar el

alcance de las compras de productos y servicios que tengan efecto sobre la
calidad del servicio o en los procesos de prestacion del servicio; teniendo en
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cuenta el mayor o menor grado de incidencia sobre los procesos de realizacion
y sus resultados. Es conveniente que se planifique, controle y verifique el
proceso de compras, por ejemplo, libros y revistas, dotacion para laboratorios,
para artes y deportes, mapas y software.

3.6.2 IMPLEMENTACION
El primer paso para mejorar la Gestiéon de Compras es clasificar el portafolio
mediante el siguiente modelo de Kraljic (Ver figura 5)

Figura 5 Modelo de Kraljic

-~
g Productos Productos
E mulitplicadores estrategicos
o
o
7
é Productos FProductos
= rutiMArios criticos

Riesgo de incumpliuniento

B

Fuente: Modelo de matriz estratégica de Kraljic

+ Productos-servicios multiplicadores

Tienen un alto impacto en el resultado mientras que existen muchos
proveedores. El mejoramiento esta en encontrar proveedores con los mejores
precios.

+ Productos-servicios rutinarios
Tienen un bajo impacto en el resultado mientras que hay muchos proveedores.
El mejoramiento de este grupo esta en la agilizacion del proceso.

+ Productos-servicios criticos
Tienen un bajo impacto en el resultado mientras que hay pocos proveedores.
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El mejoramiento esta buscar productos alternativos de manera que disminuya
el riesgo de incumplimiento por parte del proveedor.

4+ Productos-servicios estratégicos

Tienen un alto impacto en el resultado mientras que hay pocos proveedores. El
mejoramiento esta en la relacién con el proveedor, elaborar un tipo de alianza
para garantizar el futuro de la empresa.

Luego de haber analizado el portafolio de compras se establece la piramide de
compras en la empresa:

+ Estrategia
Se define la estrategia y los objetivos por cada tipo de compra.

+ Tactica
Se definen las mejoras, la organizacion y los procedimientos para la busqueda
de fuentes, la especificacion de las necesidades, la seleccién del proveedor, la
tactica en la negociacion, la contrataciéon y ultimamente la evaluacién del
proveedor.

+ Operaciones

Se definen las mejoras, la organizacion y los procedimientos para ordenar los
productos / servicios y controlar si éstos cumplen con los requisitos y
finalmente el pago de la factura.

La gestion de compras esta estrechamente vinculada con la satisfaccion del
cliente y por lo tanto todas las mejoras que se realice, la organizacién que se
defina y los procedimientos que se implementen formaran parte del sistema de
aseguramiento de la calidad de la empresa.
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3.6.3 INFORMACION DE LAS COMPRAS
La informacion de las compras debe ser documentada para evitar errores de
interpretacion.

La empresa puede describir las caracteristicas del insumo o servicio por

comprar antes de informar al proveedor, para lo cual puede tener en cuenta:

) El insumo o servicio debe cumplir las necesidades y expectativas del
establecimiento educativo, por ejemplo, para la compra de un equipo, la
facilidad de uso, disponibilidad del manual de usuario y servicio al
cliente permanente.

) En el caso de servicios de personal, se deberia incluir aspectos de
competencia como: experiencia, educacién, formacién, capacitacion y
habilidades y actualizacion permanente.

+ Los requisitos de gestion de la calidad que considere pertinentes.

La empresa debe definir un método de revisiéon de 6rdenes de compra antes de
emitirlas al proveedor y establecer la forma par que esa revisiéon quede
evidenciada.

3.6.4 PROVEEDORES

Siguiendo la norma ISO 9001 hay que establecer el compromiso que asume la

organizacion de:

) Evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

+ Establecer los criterios para la seleccion, la evaluacion y la reevaluacion.

i Mantener los registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accidon necesaria que se derive de las mismas.
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Algunos criterios que se pueden considerar para la evaluacion inicial son:
+ La experiencia previa con el proveedor durante un periodo que indica
que ha suministrado bienes o servicios en forma confiable y sistematica.

+ La certificaciéon del producto, emitida por un organismo de certificacion
acreditado.

+ La certificacion del sistema de gestién de calidad del proveedor, emitida
por un organismo de certificacién acreditado, que ene. Alcance cubra los
bienes o servicios que va a suministrar el proveedor.

) La declaracién de conformidad emitida por el proveedor.

+ La evaluacion del nuevo proveedor durante un periodo de prueba.

+ Las referencias proporcionadas por oros clientes respecto del proveedor.

+ Los criterios definidos por el establecimiento educativo para asegurarse

del cumplimiento de requisitos del servicio

Dentro de los criterios que se pueden tener en cuenta para la reevaluacion de

los proveedores se pueden mencionar el cumplimiento de:

+ Las especificaciones del bien o servicio ofrecidas por el proveedor o las
exigidas por el establecimiento educativo.

+ El tiempo de entrega suministrado.

+ Las cantidades entregadas.

+ La prestacion de servicios post-entrega acordados.

+ Los aspectos financieros ligados a la compra.
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+ El marco legal vigente.

3.6.5 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

La organizacion debe establecer e implementar actividades necesarias para
asegurarse que el producto comprado cumple los requisitos de compra
especificados.

Para asegurar que los insumos adquiridos cumplan con los requisitos de

compra especificados, la empresa debe implementar las siguientes actividades:

+ Comparar la lista de caracteristicas del producto con la especificacién de
éste.

4+ Verificar la informacion sobre el insumo.

+ Asistir a demostraciones o practicas sobre el insumo en las instalaciones
del proveedor o solicitarlas en el establecimiento educativo.

Esta verificacion puede ser empleada en la evaluacion posterior del proveedor y

para la aceptacion final del producto solicitado.

3.6.6 COMPRAS POR INTERNET

La gestion de compras a través de Internet es una realidad que brinda grandes
oportunidades a las empresas y que se pueden resumir en las siguientes:

+ Disminucion de los precios de adquisicion de las compras:

+ Disminucién de los costos de los procesos:

+ Reduccion de costos de compra debido a la eliminacion de
intermediarios
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+ Ampliacién del nimero de proveedores potenciales y disminucion del
tiempo de localizacion.

+ Disminucién del tiempo de aprovisionamiento.

+ Mejoras en la gestion de stocks y disminucién de los niveles de
inventario.

+ Mayor aprovechamiento de los recursos humanos del area de compras.
+ Informacion precisa sobre el estado del proceso de compra.

Aunque parezca que estas ventajas son soOlo para las grandes empresas, una
PYME (Pequefia Y Mediana Empresa) puede aprovechar la mayoria de las
anteriores ventajas: disminucién de costos de compras, reduccion de costos
debido a la eliminacion de intermediarios, localizaciéon y evaluacion de
proveedores y disminucion del tiempo de aprovisionamiento ya que éstas
estan basadas en las caracteristicas de Internet y no en las de los Sistemas de
Informacion.
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4 DIAGNOSTICO ACTUAL DEL PROCESO DE COMPRAS

El primer paso en el diagnéstico de la situacion actual del Proceso de Compras
en el Colegio San Pedro Claver es comprender el contexto en el cual se
enmarca, reconociéndolo como un proceso administrativo perteneciente a una
empresa educativa privada.

Este analisis se despliega a través de diferentes escenarios, iniciando con una
exploracion del panorama general del Colegio, seguido por el analisis interno
de la organizacién con relacion a su Proyecto Educativo y Plan de Gestion.

4.1 SITUACION ACTUAL

La Compania de Jesus Colegio San Pedro Claver es una entidad educativa
privada, cuyo proceso de compras es todavia muy incipiente, con tan solo 1
ano de implementacion, se cuenta con un procedimiento documentado del
proceso de compra de bienes materiales el cual va en la version 2.

Se tiene un departamento de compras bajo la figura de la Asistencia
Administrativa sobre quien recae la responsabilidad del funcionamiento la
empresa mediante la adquisicion oportuna de los bienes, bajo los criterios de
calidad requeridos por los usuarios (estudiantes, docentes, administrativos,
padres de familia).

Actualmente adolece la realizacion de un estudio para chequear su ejecucién
en términos econdmicos y su impacto final en la satisfaccion del cliente
interno, con miras a dinamizar dia a dia este proceso en su beneficio cada vez
mayor.



4.2 VISION SISTEMA DE LA GESTION DE CALIDAD

Figura 6 Vision Sistema de la Gestion de Calidad
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4.3 MATRIZ DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS

Figura 7 Matriz de Caracterizacién de Compras
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NOMBRE DEL PROCESO:

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Responsable

Relacion con la norma del Proceso Proceso Entradas Proveedores Salidas Cliente
4.2.3 Control de
Documentos
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6. Gestion de los P
recursos
?e!: :rr::slswn de INSUMoS Rector
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Fuente: Archivo Planeacion y Desarrollo




4.4 OBJETIVO

Establecer los parametros de compra y de contratacidon, para asegurar que el
colegio adquiera suministros, insumos y servicios que cumplan con las
especificaciones técnicas requeridas.
seleccion y evaluacion de los proveedores mayores, es decir, aquellos cuya

inversiéon supere los 3 S.M.M.L.V.

4.5 FLUJOGRAMA

PGAD3I-ROZ  Solicitud
senricio

de

PGAD3-RO4  Pedido
Bienes higterdales

de

Definir la metodologia de

Figura 8 Flujograma de Compras
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Fuente: Archivo Planeacion y Desarrollo



4.6 ALCANCE
Este procedimiento aplica para:
Registro, selecciéon y evaluacién de proveedores.
Contratacioén de servicios.
Compra de suministros de oficina, insumos de aseo, materiales escolares vy
activos fijos.

4.7 DESCRIPCION DEL PROCESO
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Figura 9 Proceso de Compras

No. Actividad Cargo persona | Descripcion detallada de la actividad con
responsable sus documentos o registros
01 | 1. Elaborar el registro de| Responsable de

proveedores.

Compras

Cada proveedor debe entregar el formulario
PGA-03-R01_Formulario de Registro de
Proveedores con los siguientes anexos:

= Certificado de Camara de Comercio (con
fecha de vigencia no superior a tres
meses).

= RUT

= Fotocopia C.C. Representante Legal

= Acreditar su experiencia comercial con
referencia de 2 empresas.

Si el proveedor tiene certificado de calidad
estos documentos pueden reemplazarse por
dicho certificado.

Cuando el proveedor entrega toda la
informacion solicitada, se hace el estudio y si
cumple con los requisitos, se procede a
registrarlo en la base de datos de la
Institucién como un proveedor calificado y se
incluye en el PGA-03-R02 Listado de

proveedores.

Este listado se actualiza cada vez que se
utilizan los servicios de un nuevo proveedor o
cuando se hace evaluacion de proveedores.

Para un mayor control de los proveedores se
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lleva una carpeta por proveedor, la cual
contiene toda su informacion y las
evaluaciones y seguimientos respectivos.

Cuando se logre conseguir mejores
condiciones (Mejores precios y la misma
calidad) para compras por volumen, con
empresas de reconocida trayectoria a nivel
nacional o internacional, no sera necesaria
su inscripcion previa en el registro de
proveedores. En este caso se requiere la
autorizacién directa del rector.

02

Recibir la solicitud de
pedido bienes o servicios
y verificar la
disponibilidad
presupuestal.

Responsable de
Compras

Director
Administrativo y
Financiero

Los Directores de Areas Funcionales deben
tramitar la solicitud de servicio en el PGA-03-
R0O3 Solicitud de Servicio. Este registro
contiene las especificaciones del servicio
requerido y la fecha para la cual se requiere.

Para compras se diligencia el registro PGA-
03-R04 Solicitud de Bienes Materiales el
cual debe ser debidamente autorizado por el
correspondiente Director del Area Funcional.

Si el director Administrativo y Financiero
verifica que si esta dentro del presupuesto se
continia con el paso siguiente, de Ilo
contrario se informa al Director de Area
correspondiente que  debera  solicitar
autorizaciébn  especial 'y el Director
Administrativo determinara las modificaciones
presupuestales que se deban hacer en caso
de que la compra o el servicio sea necesario.

03

Solicitar las propuestas o
cotizaciones, evaluarlas y
seleccionar la mejor.

Director
Administrativo y
Financiero,

y Responsable de
Compras

Si hay disponibilidad presupuestal, se
procede a la compra asi:

1. Valor superior a 3 S.M.M.L.V. (Sin incluir
IVA): Se consulta el PGA-03-R02 Listado de
Proveedores y se solicitan tres cotizaciones
a los proveedores que estén registrados.

En las cotizaciones se detallan los
requerimientos de compra, por tal motivo se
diligencia el registro PGA-03-R05 Solicitud
de Cotizacion.

Una vez recibidas las cotizaciones, el
encargado de compras realiza el comparativo
de cotizaciones y lo registra en el PGA-03-
07 Cuadro Comparativo de Cotizaciones.
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Detallando precio, marca, fechas de entrega
y plazos de pago.

El Director Administrativo y Financiero
estudia el comparativo de cotizaciones
teniendo en cuenta aspectos como valor,
calidad, cumplimiento y garantia aprueba la
compra y el proveedor elegido.

La cotizacion seleccionada sera aquella con
un valor favorable y que cumpla los requisitos
de calidad y oportunidad requeridos por el
colegio.

2. Si la compra es inferior a 3 S.M.M.L.V. el
responsable de compras solicita
telefénicamente informacion sobre precios y
demas condiciones vy le informa al Director
Administrativo, quien  determinara el
proveedor y autorizarq la compra. En este
caso no es necesario que los proveedores
estén inscritos.

En cualquiera de los casos anteriores el
rector puede autorizar la compra o
contratacion de servicios.

04

Oficializar la compra
mediante el
diligenciamiento de la
orden de compra o de
servicio.

Responsable de
Compras

1. Los requisitos de compra se oficializan
mediante el PGA-03-R06 Orden de Compra
o_Servicio. Debidamente diligenciada y
enviada al proveedor seleccionado.

2. Para contratacion de servicios, en los
casos necesarios, se elabora un contrato con
la firma de Director Administrativo o del
Rector.

Para contratos de cuantia superior a 20
S.M.M.L.V. se solicita al proveedor una péliza
de manejo de anticipo, cumplimiento vy
garantia

05

Recibir el producto y
entregar al solicitante.

Responsable de
Compras

El Responsable de compras hace Ila
recepcion 'y de manera simultanea
inspecciona que el producto cumpla con los
requisitos especificados en el PGA-03-R06
Orden de Compra o Servicio.

El control de la recepcibn se hace
comparando la orden de compra contra la
factura de compraventa o remisién del
proveedor y mediante la inspeccion fisica de:
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cantidades, calidad, marca, cumplimiento con
la fecha de entrega.

El control de la recepcién se registra en el
PGA-03-R06 Orden de Compra o Setrvicio,
en el espacio “CONTROL DE RECEPCION
DEL PEDIDO".

Para garantizar un mayor control en la
recepcion de compras especiales, se le
solicita al Director de Area Funcional
solicitante, la revision y aprobacién de las
especificaciones técnicas.

Para la recepcion de un servicio el Director
del Area funcional solicitante debe verificar la
oportunidad y calidad en la entrega del
mismo.

07

Aplicar la evaluacion a
los proveedores.

Director
Administrativo y
Responsable de

Compras

Semestralmente el Director Administrativo y
el Responsable de Compras realizan la
evaluacion a aquellos proveedores a quienes
se les compra o contrata frecuentemente. La
evaluacion se registra en el PGA-03-R08
Evaluacion de Proveedores.

4.8

INDICADORES

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa

Se cuenta con un solo indicador “satisfaccion del cliente interno” (ver figura
10), debido a que cuando fue concebido el proceso de compras estaba muy
proximo la auditoria de certificacion por parte del ICONTEC y tanto el consultor
como el Consejo Directivo del Colegio, consideraron pertinentes no contar con
mas indicadores pues recargaria mas el trabajo del hasta ese momento muy
incipiente departamento de compras.

La empresa hasta antes de disenar y reglamentar el proceso de compras
contaba un sistema de compras descentralizado y carente de un control real
por parte de la Direccion Administrativa.



Figura 10 Indicadores
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) ) NIVEL DE ) RESPON
NOMBRE DEFINICION FORMULA | META FLUCTUA FRECUENCIA | TECNICA SABLE
CION

Establece el

nivel de Numero
Satisfac | satisfaccion de
cién del | de los clientes | clientes
cliente | internos con satisfecho 100 Asistente
interno | los requisitos | s/ Numero Y 80% Semestral Informe | Adminis-
con el de las total de ° trativo.
procedi | compras o cliente
miento. | contratacion encuestad

de servicios 0s

realizados

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa

4.9 FORMATO

4.9.1 REGISTRO DE PROVEEDORES
Cada proveedor debe entregar el Formato de Registro de Proveedores (ver
figura 11) con el fin de recopilar informacion demanda no solo por el
departamento de compras sino por el departamento de contabilidad vy

tesoreria; a saber:

il

Datos

generales:

Razon

social,

Nit,

representante Iegal, contacto en ventas.

Productos o servicios ofrecidos

Referencias comerciales

direccion,

Condiciones generales de pago: Contado y/o crédito.

teléfonos,

Documentos anexos: Camara de comercio, referencias, Rut.

fax,
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Figura 11 Registro de Proveedores

FECHA No.
DATOS GENERALES
EMPRESA
NIT
DIRECCION
TELEFONO FAX
PRODUCTOS O SERVICIOS SUMINISTRADOS
REPRESENTANTE LEGAL
NOMBRE COMPLETO C.C.
CARGO TEL.
CONTACTO EN VENTAS
NOMBRE COMPLETO
CARGO TEL.
REFERENCIAS COMERCIALES
EMPRESA
TIEMPO DE SERVICIO | TEL |
CONTACTO
EMPRESA
TIEMPO DE SERVICIO | TEL |
CONTACTO
CONDICIONES DE PAGO
15 DIAS 30 DIAS | 45 DIAS | CONTADO
DOCUMENTOS ENTREGADOS
CAMARA DE COMERCIO RUT
C.C. REPRESENTANTE LEGAL

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa
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4.9.2 LISTADO DE PROVEEDORES

Una vez el proveedor diligencia el Registro de Proveedores, se procede a
registrarlo en la base datos a través del Listado de Proveedores (ver figura 12),
asi:

) Fecha: Fecha del dia en que se actualiza el listado de proveedores.

+ Nombre del proveedor: Razén social registrada en la camara de comercio
y/0 Rut.

il Nit: Niamero de identificacion tributario asignado por la DIAN, registrado
en la cdmara de comercio y/o Rut.

+ Nombre del representante legal: Nombres y apellidos completos del
representante legal registrado en la camara de comercio y/o Rut.

+ Nombre del ejecutivo de ventas: Nombres y apellidos completos del
asesor de ventas asignado para atender la cuenta de la empresa.

+ Direccién: Direccion de la sede administrativa del proveedor.
+ Teléfono: Teléfono de la sede administrativa del proveedor.

) Actividad: Descripcién de los productos y/o servicios ofrecidos por el
proveedor.



Figura 12 Listado de Proveedores
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Fecha
NOMBRE NOMBRE
l\ggl(\)/lgggl)%é‘ NIT REPRESENTANTE | EJECUTIVO | DIRECCION | TEL | ACTIVIDAD
LEGAL DE VENTAS

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa
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4.9.3 SOLICITUD DE BIENES MATERIALES

La solicitud del producto requerido por el usuario debe ser registrado en el
formato “Solicitud de Bienes Materiales” (ver figura 13) completando cada uno
de los siguientes datos:

il

Fecha: Fecha del dia en que se presenta la solicitud al departamento de
compras.

Dependencia: Nombre de la dependencia (académica, pastoral 6
administracion) solicitante.

Categoria del producto: Marcar la casilla correspondiente a la clase de
producto solicitado.

Descripcion: Detallar lo mas especifico posible las caracteristicas del
producto solicitado (tamano, color, referencia, cantidad, calidad, etc.)

Rubro o programa: Nombre del rubro del presupuesto sobre el cual
solicita sea cargada la compra.

Solicitante: Nombres y apellidos completos del usuario que solicita el
producto.

Aprobado: Nombres y apellidos completos y visto bueno del Director de
Area Funcional que aprueba la compra de la solicitud.

Recibido: Nombre y apellidos completos de la persona que recibe el
producto solicitado.



Figura 13 Solicitud de Bienes Materiales
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Fecha
Dependencia Categoria del Producto
Activos Fiios Utiles de Material Material Utiles de Insumos Material
Chvos Fyos Oficina Person. Enseii. Aseo Cafeteria Mantenim.
Descripcién del articulo Unidad de Medida | Cantidad Solicitada | Cantidad Entregada

Rubro o

Programa:
Solicitante Aprobado Recibido
Director Area Funcional Fecha

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa
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4.9.4 SOLICITUD DE COTIZACIONES

En las cotizaciones se detallan los requerimientos de compra, por tal motivo se
diligencia el formato de “Solicitud de Cotizacién” (ver figura 14) para ser
enviado al proveedor, donde va contenido los siguientes datos:

+ Fecha del dia en que se envia la solicitud de cotizacién

) Razon social del proveedor

+ Direcciéon o fax del proveedor

+ Cantidad del producto a cotizar

+ Descripcion detalla de las caracteristicas del producto a cotizar

+ Detallar IVA, descuento, plazo de entrega y condiciones de pago.

Figura 14 Solicitud de Cotizaciones

Bucaramanga,

Sefiores

Fax.

Estimados Sefores:

Solicitamos cotizar a nombre de la COMPANIA DE JESUS COLEGIO SAN PEDRO
CLAVER, con NIT. 900.015.888-3 lo siguiente:

. Descripcion
Cantidad 1peiol L.
( detallar las especificaciones técnicas)
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Favor detallar IVA, descuento, plazo de entrega y condiciones de pago:

Para tal efecto, le anexo los siguientes datos:

Personal de Contacto

Teléfono

Fax : 6 577 236 — 6 432 321

Agradeciendo su atencién, me suscribo.

Asistente Administrativo

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa
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4.9.5 CUADRO COMPARATIVO DE COTIZACIONES

Una vez recibidas las cotizaciones, el encargado de compras realiza el
comparativo de cotizaciones y lo registra en formato “Cuadro Comparativo de
Cotizaciones” (ver figura 15) para ser autorizado por el Director Administrativo
y Financiero previo diligenciamiento de los siguientes datos contenidos en él:
4+ Fecha: Fecha del dia en que entrega el cuadro comparativo

+ Articulo: Descripcion detallada del producto o servicio solicitado

+ Precio: Valor cotizado por cada proveedor

Una vez el Director Administrativo y Financiero estudie el cuadro comparativo,

procede a diligenciar la casilla de “proveedor seleccionado” y la “observacion”
que justifica dicha eleccion.

Figura 15 Cuadro Comparativo de Cotizaciones

FECHA

PROVEEDOR | PROVEEDOR | PROVEEDOR PROVEEDOR

ARTICULO ) ) ) SELECCIONADO

OBSERV
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Elaborado Aprobado

Responsable de Compras

Director Administrativo y Financiero

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa

4.9.6 ORDEN DE COMPRA

Los requisitos de compra se oficializan mediante el formato “Orden de
Compra o Servicio” (ver figura 16), debidamente diligenciado y enviado al
proveedor seleccionado, conteniendo los siguientes datos:

i

+

Fecha del dia en que se envia la orden de compra.
Razon social del proveedor.

Direccién o fax del proveedor.

# de la cotizacién enviada por el proveedor.

Cantidad del producto a comprar.

Descripcion detalla de las caracteristicas del producto a comprar.




+ Descuento tomado por pago de contado o a crédito.

4+ Lugar y hora de entrega de la mercancia o servicio.

4+ Lugar de entrega de la factura.

+ Personal de contacto.

Figura 16 Orden de Compra

Bucaramanga,

Sefiores

Fax.

Ref. Cotizacion #

Estimados Sefiores:
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Solicitamos despachar a nombre de la COMPANIA DE JESUS COLEGIO SAN PEDRO CLAVER, con NIT.

900.015.888-3 lo siguiente:

CANTIDAD DESCRIPCION

Para tal efecto, le anexo los siguientes datos:
Lugar de Entrega Mercancia

Espacio para ser diligenciado por el Colegio

Lugar de Entrega Factura

Horario de Entrega

Personal de Contacto

CONTROL DE RECEPCION DEL
PEDIDO

Tel/fax : 6577236 —-6432321

Agradeciendo su atencién, me suscribo.

Asistente Administrativo

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa

VARIABLE

CALIFICACION

Calidad

Precio

Marca

Cantidad

Servicio

Forma de pago

Plazo de entrega

Total
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4.9.7 EVALUACION DE PROVEEDORES

Semestralmente el Director Administrativo y el Responsable de Compras
realizan la evaluaciéon a aquellos proveedores a quienes se les compra o
contrata frecuentemente. La evaluacion se registra en el formato “Evaluacion
de Proveedores” (ver figura 17), en el cual va contenido los siguientes datos:

+ Fecha: Fecha del dia en que se diligencio la evaluacion.

+ Razon Social: Razon social del proveedor.

+ Nit: Nit del proveedor.

) Direccién: Direccion de la sede administrativa del proveedor.

+ Teléfono: Teléfono de la sede administrativa del proveedor.

+ Ciudad: Ciudad de la sede administrativa del proveedor.

+ Productos servicios: Productos o servicios suministrados durante el
semestre.

+ Calificacion: Puntaje obtenido por cada variable evaluada.
+ Observacion: Justificacién de la calificacion otorgada al proveedor.

) Clasificacion del proveedor: Marcar la casilla si de acuerdo a la
calificacion es confiable o no confiable.

+ Elaborado: Nombre y apellidos del responsable de compras que elabord
la evaluacion.

+ Aprobado: Nombre y apellidos del Director Administrativo y Financiero
que aprueba la evaluacion.
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Figura 17 Evaluacién de Proveedores

FECHA

RAZON SOCIAL NIT DIRECCION TELEFONO CIUDAD

PRODUCTOS O SERVICIOS SUMINISTRADOS

VARIABLE ESTANDAR CALIFICACION OBSERVACION
CALIDAD 20
PRECIO 20
MARCA 10
CANTIDAD 15
SERVICIO 10
FORMA DE PAGO 10
PLAZO DE ENTREGA 15
TOTAL 100

CLASIFICACION DEL PROVEEDOR

CONFIABLE ( ) NO CONFIABLE ( )
ELABORADO APROBADO
RESPONSABLE DE COMPRAS DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

Fuente: Archivo Asistencia Administrativa
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4,10 ESTUDIO DE SATISFACCION ACTUAL

4.10.1 NIVEL SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Con el propésito de identificar el nivel de satisfaccion de los clientes internos
del proceso de compras en la organizacion, se aplicd una encuesta por medio
de la cual se identificaron elementos claves dentro del proceso de acuerdo a su
experiencia y percepcion. (Ver anexo 1)

4.10.1.1  POBLACION
La Compania de Jesus Colegio San Pedro Claver opera a través de sus dos
sedes escolares, infantiles y bachillerato, sobre las cuales tiene la siguiente
estructura de personal:

Sede Infantiles
Tabla 1 Estructura personal sede infantiles

DESCRIPCION CANTIDAD
DOCENTES 51
ADMINISTRATIVOS 10
OPERATIVOS 10
TOTAL 71

Fuente: Archivo Oficina de Personal

Grafica 1 Estructura personal sede infantiles

14%

14%

ODOCENTES B ADMINISTRATIVOS OOPERATIVOS




Sede Bachillerato
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Tabla 2 Estructura personal sede bachillerato

DESCRIPCION

CANTIDAD
DOCENTES 61
ADMINISTRATIVOS 25
OPERATIVOS 12
TOTAL 98

Fuente: Archivo Oficina de Personal

Grafica 2 Estructura personal sede bachillerato

12%

26%

ODOCENTES

@ ADMINISTRATIVOS

OOPERATIVOS
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Sede Total
Tabla 3 Estructura personal total
DESCRIPCION CANTIDAD
DOCENTES 112
ADMINISTRATIVOS 35
OPERATIVOS 22
TOTAL 169

Fuente: Archivo Oficina de Personal

Grafica 3 Estructura personal total

13%

21%

ODOCENTES @ADMINISTRATIVOS OOPERATIVOS

Fuente: Archivo Oficina de Personal
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4.10.1.2  MUESTRA
Del total de la poblacion de 169 empleados, se calculo el peso de participacién
del personal (ver tabla 4) de cada sede y por su ocupacién, asi:

Tabla 4 Peso de Participacién del personal

% PARTICIPACION
DESCRIPCION
INFANTILES BACHILLERATO
DOCENTES 46% 54%
ADMINISTRATIVOS 29% 71%
OPERATIVOS 45% 55%

Fuente: Archivo Oficina de Personal

A partir de este peso de participacion se procediéo hacer el estudio con una
muestra de 40 personas autorizadas por las directivas, escogiéndolas de la
siguiente manera:

P CANTIDAD
DESCRIPCION
INFANTILES BACHILLERATO
DOCENTES 12 15
ADMINISTRATIVOS
OPERATIVOS 2 3

4.10.1.3 RESULTADOS DEL INSTRUMENTO
A continuacién se describe cada una de las preguntas planteadas dentro de la
encuesta y los resultados entregados por la poblacién (Ver anexo 8.1)

+ La calidad de los bienes suministrados ha sido:

CALIFICACION CANTIDAD
EXCELENTE 20
BUENA 16
REGULAR 4
DEFICIENTE 0
TOTAL 40
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10% 0%

50%

OEXCELENTE EBUENA OREGULAR O DEFICIENTE

Observaciones:
& Los lapiceros se secan muy rapido.

W Los lapices de color rojo se les parte la mina facilmente

& El pegante en barra de norma no tiene suficiente adherencia al papel de
encuadernacion.

& Los disquetes han salido varias veces obsoletos
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4 Ha sido oportuna la entrega de bienes:

CALIFICACION CANTIDAD
SIEMPRE 32
CASI SIEMPRE 6
ALGUNAS VECES 2
NUNCA
TOTAL 40

5% 0%

‘ O SIEMPRE B CASI SIEMPRE OALGUNAS VECES ONUNCA

Observaciones:
& Se entregan los pedidos en forma parcial

& Deberia ser entrega inmediata

& No se dan las especificaciones apropiadas y se incurre en devoluciones
que demoran la entrega

& Se carece de una programacioén fina de necesidades de bienes segun las
actividades programadas por los docente

W Se requiere de un mayor espacio de bodega

& No hay software optimo de manejo de inventarios
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+ La atencidn a sus observaciones ha sido:

CALIFICACION CANTIDAD
EXCELENTE 30
BUENA 10
REGULAR 0
DEFICIENTE 0
TOTAL 40

0%

O EXCELENTE BEBUENA OREGULAR DO DEFICIENTE

Observaciones:
& Se atiende con calidez

- Hay dinamismo en la recepcion de solicitudes
E Se hacen las devoluciones en forma rapida

& No hay trabas en la entrega de pedidos.
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4 Se le han presentado dificultades en el diligenciamiento del formato de
solicitud de bienes materiales:

CALIFICACION CANTIDAD
NUNCA 28
UNA VEZ 8
ALGUNAS VECES 4
SIEMPRE 0
TOTAL 40
10% 0%

ONUNCA B UNA VEZ OALGUNAS VECES O SIEMPRE

Observaciones:
& Desconocimiento total del formato

] Consecucion de la autorizacion del directivo del area funcional

- Confusién en algunos conceptos
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4.10.1.4  ANALISIS DE LOS RESULTADOS

+

Los lapiceros se secan muy rapido: Se detectd que la marca que
presentd problemas fue Papermate debido a que duraron mas de 6
meses en bodega y la tinta se secd. Se recomienda tener un stock de
inventarios maximo de 3 meses en esta linea.

Los lapices de color rojo se les parte la mina facilmente: Se hizo
seguimiento a los estudiantes (prejardin, jardin y transicion) y se
encontro que le dan un mal manejo a los lapices debido a que los dejan
caer con demasiada frecuencia al piso y por consiguiente la mina interna
se parte en varios segmentos.

El pegante en barra de norma no tiene suficiente adherencia al papel de
encuadernacion: Se efectué pruebas de calidad a varias marcas de
pegante en barra y se encontré que el pega-stick es el que presenta
mayor adherencia de ahi que se recomienda esta linea de pegante para
la division de encuadernacion.

Los disquetes han salido varias veces obsoletos: Se realizé pruebas de
calidad en varias cajas de marcas de disquete y en todas se encontraba
disquetes defectuosos. Sin embargo, se hablé con el proveedor y
argumentdé que se ha venido presentando este problema en los ultimos 2
anos, pero que sin embargo, el asume la garantia de los disquete que se
envien por averia.

No se cuenta con una plataforma virtual para compras: Actualmente no
se tiene un software apropiado de compras que interactie con
inventarios ni con contabilidad, dificultando la compra de mercancia en
niveles éptimos ocasionando excesos o déficit.

Debido a la premura del tiempo nos ha llevado a dinamizar el proceso de
despacho de almacén y mensajeria: El tiempo de respuesta de entrega de
pedidos se ha dinamizado aunque a un sobrecosto debido a que los
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encargados de las solicitudes no la pasan con la debida antelacién para
tener una mejor negociacion.

4.10.2 NIVEL DE SATISFACCION CON PROVEEDORES

Con el proposito de identificar el nivel de satisfaccion de los proveedores del
proceso de compras en la organizacion, se aplicé una entrevista por medio de
la cual se identificaron elementos claves dentro del proceso de acuerdo a su
experiencia y percepcion. (Ver anexo 8.2)

4.10.2.1 MUESTRA

Se seleccionaron cinco (5) proveedores con base en la importancia para la
institucion (Papeleria Santacruz, Grupo Editorial Norma, Dispapeles S.A., Legis
S.A. y Acodesi) debido a la influencia directa sobre la prestacion del servicio
educativo y al volumen comercial negociado.

Con esta muestra se abarco los siguientes segmentos:
+ Convenios Educativos:
] Acodesi (Asociacion de Colegios de la Compafia de Jesus)

+ Libros de Ensefanza:
& Grupo Editorial Norma

+ Material didactico:
& Legis
9 Papeleria Santacruz

+ Papeleria y utiles escolares:
& Dispapeles (Distribuidora de Papeles S.A.)
& Papeleria Santacruz



4.10.2.2  RESULTADO DEL INSTRUMENTO
A continuacion se describe cada una de las preguntas planteadas dentro del
instrumento y los resultados entregados por la poblacién

+ Cuales canales ofrece para la compra y servicio postventa?

DESCRIPCION CANTIDAD
TELEFONIA 5
FAX 5
INTERNET 0
PUERTA - PUERTA 5
TOTAL T
33% 34%

33%

OTELEFONIA BFAX OINTERNET OPUERTA PUERTA

Observaciones:
. No se cuenta con una plataforma virtual para compras
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4 ;Como considera el tiempo exigido por el colegio para la entrega de los
pedidos?

DESCRIPCION CANTIDAD

1 DIA 3

1 A 2 DIAS

3 A 5 DIAS
6 A 15 DIAS
TOTAL

Vi © |— [—

0%

20%

O1 DIA E1A2DIAS 03 A5 DIAS 06 A 15 DIAS

Observaciones:

@ Debido a la premura del tiempo nos ha llevado a dinamizar el proceso de
despacho de almacén y mensajeria.
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- ;Ha recibido retroalimentacion del servicio ofrecido?

DESCRIPCION

S|

NO

TOTAL

0%

100%

Observaciones:
& Trimestralmente nos llega la evaluacién
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4 ;/Ha implementado alguna mejora a partir de la retroalimentacion?

DESCRIPCION CANTIDAD
SI 1
NO 4
TOTAL 5

20%

asi ENO

Observaciones:
] La evaluacién efectuada no da claridad en que factores debemos mejorar

& La evaluacion ha sido perfecta "100", por lo cual no se evidencia alguna
solicitud de inconformidad para mejorar
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4.10.2.3  ANALISIS DE LOS RESULTADOS
A continuacion se despliega el analisis efectuado a los resultados obtenidos de
la encuesta de satisfaccion del cliente interno y de la entrevista a proveedores.

+

Trimestralmente nos llega la evaluacién: Esta evaluacidon que se entrega
trimestralmente a los proveedores aun cuando es muy incipiente ha
empezado a crear una relacién mas cercana con ellos.

La evaluacion efectuada no da claridad en que factores debemos
mejorar: Efectivamente la evaluacién que se les esta aplicando a los
proveedores no da exactitud sobre los puntos sobre los cuales el
proveedor ha mejorado o debe mejorar; de ahi que se sugiere la reforma
al formato de evaluacion de proveedores.

La evaluacion ha sido perfecta "100", por lo cual no se evidencia alguna
solicitud de inconformidad para mejorar: Aunque la evaluacion de los
principales proveedores fue calificada de “100/100 no representa
realmente un nivel de calidad deseado o esperado por la institucion. Hay
que reacondicionar esta evaluacion a los patrones reales de calidad que
persigue la institucion.

4.10.3 ANALISIS DEL ESTADO GENERAL DEL PROCESO DE COMPRAS
Con el propodsito de dar mayor claridad y profundidad se presenta el siguiente
analisis subdivido en estos 5 topicos:

4.10.3.1 SATISFACCION CLIENTE INTERNO

+

El nivel de satisfaccion del cliente interno con respecto a la calidad de los
productos demandados (aprox. 650 productos) es bastante alto, a
excepcion de algunos productos (lapicero, lapiz y pegante de barra))
sobre los cuales ya se esta trabajando para lograr la calidad esperada
por el usuario.



+

95

El tiempo de respuesta para la entrega de los pedidos ha llegado al nivel
esperado por los Directores de Area pese al sobrecosto que se ha
incurrido para ofrecer ese nivel de rapidez en la entrega.

4.10.3.2 RELACION CON PROVEEDORES

il

Se ha logrado identificar alianzas estratégicas con 4 proveedores
(Ferreteria Aldia, Grupo Norma, Papeleria Santacruz y Armonia
Impresores) las cuales han permitido dinamizar la entrega de pedidos y
obtener grandes descuentos comerciales.

En términos reales es muy pobre todavia el desarrollo de proveedores,
hasta ahora la empresa empieza a entablar esa comunicacion
bidireccional con los proveedores.

4.10.3.3  INDICADORES DE EVALUACION

+

Se cuenta con solo un indicador de gestion “Nivel de satisfaccion del
cliente interno”, pero desafortunadamente el formato sobre el cual se
calcula este indicador carece de «claridad y exactitud para su
diligenciamiento. De ahi que cuando los usuarios hacen la evaluacion,
dan ideas vagas y se sesga el nivel real de calificaciéon. Ej. Cuando
evaluan la calidad de los productos asi se le hubiese suministrado 100
productos pero desafortunadamente en 1 producto tuvo insatisfaccién la
calificacion dada por el usuario fue de “20/25”, lo cual no refleja el nivel
real de calidad que se le ofrecié.

Es necesario redisefiar el formato de evaluacion de proveedores

Hay que incluir otros indicadores de evaluacién que permita medir
variables como: precio, tiempo de respuesta, relacion proveedor, etc.
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4.10.3.4 FORMATOS DE CONTROL O REGISTRO

+

Orden de compra: Carece el cuadro de control de recepcion del pedido
de variables que si son calificadas en la evaluaciéon de proveedores; de
ahi que es necesario redisenar este formato incluyendo dichas variables.

Cuadro comparativo de cotizaciones: Si bien en el proceso de compras
esta descrito que en el cuadro comparativo de cotizaciones se tienen
aspectos como precio, marca, tiempo de entrega, etc. en la practica solo
se esta evaluando la variable precio, debido a que no se esta registrando
las otras variables. Es necesario redisefiar este formato para que sea
mas evidente que se estudian todas las demas variables también.

Evaluacién satisfaccion cliente interno: Aunque se aplica evaluacién de
satisfaccion al cliente interno, este formato no se ha legalizado en el
proceso de compras, de ahi que es necesario registrarlo al igual que
hacerle un redisefio debido a que la evaluacion es muy ambigua.

4.10.3.5 IMPACTO ECONOMICO

+

La institucién ha incurrido en sobrecostos innecesarios tales como
excesos de fletes, pérdida de descuentos comerciales por compras al por
mayor debido a que es demasiado frecuente las compras al menudeo
por falta de programacién de los Directores de Area, excesos de
inventarios al no contarse con un herramienta informatica que facilite la
toma de decisiones de stock minimos o ideales.
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DOCUMENTACION DEL PROCESO DE COMPRAS MEJORADO
Se mejord la presentacion de la vision sistémica de procesos, ya que el cuadro original presenta
problemas en su diseno, no es muy clara su interpretacion.

5.1 VISION SISTEMICA DE PROCESOS
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Requisitos
Legales Y Del
Cliente

Lineamientos De
La Provincia Y De
Acodesi
Politicas Internas

Requisitos De La
Norma

1. GESTION DE DIRECCION

NDIRFCCIONAMIFNTO FSTRATFGICO |

——— P{ | Vision
| REVIQIAN PNR | A NIRECCIAN | Mision
> Politica de calidad.
Objetivo§ de Calidad
| COMIINIGAGION ORGANIZAGIONAI | — »|| Estrategias
ELABORACION CONTROL CONTROL DE ACCION SERVICIO AUDITORIA
DOCUMENTOS DOCUMENTOS REGISTRO CORRECTIVAY NO IINTERNA
PREVENTIVA COFORME
[
. GESTION DE FORMACION , >’ ﬁ
: PLANIFICACION Y
ADMISIONES Y 4
: PRESTACION DEL SERVICIO
MATRICULAS Medicién, Andlisis y
Mejora
——>| Indicadores de gestion,
- metas y niveles de
DISENO . aceptacion
CURRICULAR ACOMPANAMIENTO
3. GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
PRESUPUESTO CONTABILIDAD COMPRAS FACTURACION SALUD
ﬁ MANTENIMIENTO SELECCION NOMINA DESARROLLO DE COMPETENCIAS

ESTUDIANTE
INTEGRALMENT
E FORMADO

Retroalimentacion Del Beneficiario (Evaluacion De Estudiante, Encuestas De Satisfaccion Y Reclamos)




5.2 MATRIZ DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS
Se incluyd la reevaluacion de proveedores como “salida” la cual no estaba documentada en el proceso
original de compras y es un requisito fundamental contemplado en la norma ISO 9001.
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PROCESO DE COMPRAS GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
Relacion con la norma Zi?';‘:gz:::)e Proceso Entradas Proveedores Salidas Cliente
4.2.3 Control de
Documentos Ordenes de
4.2.4 Control de compras
Registros
6. Gestion de los
recursos Insumos
6.1 Provision de entregados Rector
recursos
6.3 Infraestructura Necesidades de Directores de
7.4 Compras Insumos Directores de Facturas y Area Funcional
7.4.1 Proceso de Director Areas Contratos
Compras - . Funcionales Empleados
7.4.2 Informacion de Adlr:r;:]n;tgaetlr\éo y il
las compras Listado
7.4.3 Verificacion de Actualizado de Estudiantes
los productos Disponibilidad Proveedores
comprados presupuestal Procedimiento de
8. Medicién, analisis y presupuesto Proveedores
mejora Evaluacion de
procesos proveedores
8.5.2 Acciones Personal
Correctivas Competente Reevaluacion de

8.5.3 Acciones
Preventivas

proveedores
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5.3 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS

Se redefinié debido a que en algunas partes iba en contra de la norma I1SO
9001, tal era el caso del “alcance”; ya que no puede estar limitado por cuantias
sino que depende del nivel de impacto que tenga la compra sobre la prestacion
del servicio educativo. Igualmente se hicieron adiciones como es el caso de la
“Reevaluacién de proveedores” en el flujograma, de ahi, que fuese necesario la
renumeracion de los formatos.

5.3.1 OBJETIVO

Adquirir suministros e insumos que cumplan con las especificaciones técnicas
requeridas para la prestacion del servicio educativo.

5.3.2 ALCANCE
Compras que tengan efecto directo sobre la calidad del servicio educativo.

Se han definido como productos con mayor grado de incidencia sobre la
prestacion del servicio educativo los siguientes:

+ Dotacion de enfermeria
+ Equipo de multicopiado

+ Equipos de cOmputo y software para laboratorios de informatica y oficinas
de profesores.

+ Equipos y material audiovisual
+ Implementos y uniformes deportivos
+ Libros, revistas y material educativo para la biblioteca.

+ Material didactico
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+ Materiales para educacion artistica

+ Materiales, suministros y equipos para laboratorio de biologia, fisica y
guimica.

+ Papeleria, utiles y materiales escolares.
+ Revista y agenda claveriana

+ Textos escolares

5.3.3 DOCUMENTOS DE APOYO

Sistema de Gestidon de Calidad. Norma NTC-I1SO 9001:2000
Legislaciéon Tributaria

5.3.4 TERMINOLOGIA
Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto y/o servicio.
S.M.M.L.V.: Salario Minimo Mensual Legal Vigente.



5.3.5 FLUJOGRAMA
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PGA-03-R01__Formulario de

Reqistro de Proveedores

-

PGA-03-R03 Pedido de Bienes
Materiales

A 4

1. Elaborar el registro de proveedores.

PGA-03-R02 Listado de

-

A 4

2. Recibir la solicitud de bienes y verificar la
disponibilidad presupuestal.

l

3. Solicitar y recibir las cotizaciones.

A 4

Proveedores

.

PGA-03-R04 Solicitud de
Cotizaciones

A 4

A 4

s

4. Evaluar las cotizaciones y seleccionar la
mejor opcion.

PGA-03-R05 Cuadro
Comparativo de

A 4

5. Oficializar la compra mediante el
diligenciamiento de la orden de compra.

A 4

Cotizaciones

-

PGA-03-R06 Orden de
Compra.

v

6. Recibir el bien solicitado y entregarlo a quien
lo solicito.

A 4

-

PGA-03-R06 Orden de

A 4

Compra. En el espacio
“control recepcién del
pedido”.

e

7. Aplicar la evaluacion de proveedores.

PGA-03-R07 Evaluacion de

A 4

A 4

proveedores
\_//-F

8. Aplicar la reevaluacion de proveedores.

PGA-03-R08 Reevaluacién

de proveedores
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5.3.6 DESCRIPCION DEL PROCESO

Se redefinié la descripcion del proceso en varios apartes, ya que carecia de
claridad en varios aspectos tales como: Documentacion requerida para registro
de proveedores, responsable directo de la actividad, diferencia entre la
evaluacion y reevaluaciéon de proveedores, etc.

Descripcion detallada de la

No. Actividad Cra;sg;oﬁ es;sl;)lza actividad con sus documentos
o registros

1 | Elaborar el registro de Asistente Se ha establecido los siguientes

proveedores. Administrativo requisitos para el registro y

seleccion de proveedores a la
entrega del formulario PGA-03-
RO1 Formulario de Registro de
Proveedores, estos son:

+ Certificado de Camara de
Comercio

+ Fotocopia del RUT

4+ Fotocopia C.C. Representante
Legal

+ Acreditar, con dos referencias,
la experiencia como proveedor
de los bienes ofrecidos.

+ Prueba previa del producto
previamente aprobada por el
Director del Area, para el caso
de los materiales de ensefianza
o personalizada.

4+ Contar con certificado de la
secretaria de salud en la
manipulaciéon, conservacion e
higiene de los productos
alimenticios (cuando aplique).

Si el proveedor tiene certificado de
calidad avalado por el Icontec, los
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anteriores requisitos no aplican,
salvo la presentacion de copia de
dicho certificado.

Cuando el proveedor entrega toda
la informacién solicitada, se hace
el estudio y si cumple con los
requisitos, se procede a registrarlo
en la base de datos como un
proveedor calificado y se incluye
en el PGA-03-R02 Listado de
proveedores. Este listado se
actualiza cada vez que se utilizan
los servicios de un nuevo
proveedor o cuando se hace
evaluacioén de proveedores.

Recibir la solicitud de
pedido de bienes y
verificar la
disponibilidad
presupuestal

Asistente
Administrativo

Los usuarios deben tramitar la
solicitud de compras en el registro
PGA-03-R03 Solicitud de Bienes
Materiales el cual debe ser
debidamente autorizado por el
correspondiente Director del Area
Funcional.

Director
Administrativo y
Financiero

Si el Director Administrativo vy
Financiero verifica que si esta
dentro del presupuesto se
continta con el paso siguiente, de
lo contrario se informa al Director
de Area correspondiente que
deberd  solicitar  autorizacién
especial y el Director
Administrativo determinara las
modificaciones presupuestales
que se deban hacer en caso de
que la compra sea necesaria.

Solicitar y recibir las
cotizaciones

Asistente
Administrativo

Se consulta el PGA-03-R02
Listado de Proveedores y se
solicitan  cotizaciones a los
proveedores que estén
registrados
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En las cotizaciones se detallan los
requerimientos de compra, por tal
motivo se diligencia el registro
PGA-03-R04 Solicitud de

Una vez recibidas las
cotizaciones, el encargado de
compras realiza el comparativo de
cotizaciones y lo registra en el
PGA-03-R05 Cuadro Comparativo
de Cotizaciones; detallando
precio, marca, fechas de entrega y
plazos de pago.

Evaluar las
cotizaciones y
seleccionar la mejor.

Director
Administrativo y
Financiero

El Director Administrativo y
Financiero estudia el comparativo
de cotizaciones teniendo en
cuenta aspectos como valor,
calidad, cumplimiento y garantia.

La cotizacién seleccionada sera
aquella con un valor favorable y
que cumpla los requisitos de
calidad y oportunidad requeridos
por el colegio.

Oficializar la compra
mediante el
diligenciamiento de la
orden de compra.

Asistente
Administrativo

Los requisitos de compra se
oficializan mediante el PGA-03-
R06 Orden de Compra,
debidamente diligenciada y
enviada al proveedor
seleccionado.

Para contratos de cuantia superior
a 20 S.M.M.L.V. se solicita al
proveedor una pdliza de manejo
de anticipo, cumplimiento vy
garantia.

Recibir el producto y

entregar al solicitante.

Asistente
Administrativo

El Responsable de compras hace
la recepcion y de manera
simultdnea inspecciona que el
producto cumpla con los requisitos
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especificados en el PGA-03-R06
Orden de Compra.

El control de la recepcion se hace
comparando la orden de compra
contra la factura de compraventa
o remisiébn del proveedor y
mediante la inspeccion fisica de:
cantidades, calidad, marca,
cumplimiento con la fecha de
entrega.

El control de la recepcion se
registra en el PGA-03-R06 Orden
de Compra en el espacio
“CONTROL DE RECEPCION DEL
PEDIDO”.

Aplicar la evaluacién
a los proveedores.

Director
Administrativo y
Financiero y
Asistente
Administrativo

Trimestralmente el Director
Administrativo y el Responsable
de Compras realizan la evaluaciéon
a aquellos proveedores a quienes
se les compr6 durante ese
periodo. La evaluacién se registra
en el PGA-03-R07 Evaluacion de
Proveedores.

Aplicar la
reevaluacion a los
proveedores.

Director
Administrativo y
Financiero y
Asistente
Administrativo

Anualmente el Director
Administrativo y el Responsable
de Compras realizan la
reevaluacion a aquellos
proveedores a quienes se les ha
comprado durante el afo. La
reevaluacién se registra en el
PGA-03-R08 Reevaluacion de
Proveedores.
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5.4 SISTEMA DE INDICADORES

5.4.1 ANALISIS PRELIMINAR DE INDICADORES ACTUALES:
La institucion cuenta actualmente con un solo indicador de compras “Nivel de
Satisfaccion de Cliente Interno” que resulta como calculo del promedio de estas

cuatro variables:
+ Calidad
Calidad percibida de los bienes entregados

+ Cumplimiento
Cumplimiento de los bienes solicitados con los entregados.

+ Servicio
Servicio percibido desde el inicio de la solicitud hasta la entrega del bien por
parte de departamento de compras.

+ Plazo de Entrega
Plazo de entrega demorado desde el inicio de la solicitud hasta la entrega del
bien.

Se elabor6 una tabla resumen a partir del levantamiento de este indicador de
compras para el periodo de julio/06 a julio/07. (Ver tabla 5). Este indicador de
satisfaccion es calculado trimestralmente.

Tabla 5 Nivel De Satisfaccion Cliente Interno Trimestral

PLAZO DE
FECHA CALIDAD CUMPLIMIENTO SERVICIO ENTREGA PROMEDIO
Jul-06 82% 94% 95% 92% 91%
Oct-06 83% 95% 92% 92% 90%
Ene-07 86% 95% 92% 89% 91%
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Abr-07 90% 90% 90% 81% 88%

Jul-07 88% 91% 93% 87% 90%

Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver

5.4.2 DISENO DE UN NUEVO SISTEMA DE INDICADORES

Si bien el indicador de satisfaccién del cliente interno, segun las directivas de
la institucion, cumple con las expectativas demandadas por la institucion, me
permito sugerir una modificacion a este indicador al igual que un conjunto de
nuevos indicadores que facilitarian aun mas la toma de decisiones para
concluir con un nivel de eficacia cada vez mayor.

5.4.2.1 Nivel de Satisfaccion Cliente Interno:

El indicador de satisfacciéon del cliente interno, su frecuencia actual es
trimestral, lo cual no refleja realmente posible falencias en el sistema, debido a
gue hay meses en el afio con demasiadas fluctuaciones. Por ejemplo la mayor
parte de las compras académicas se efectuan en los meses de diciembre a
enero, los suministros de oficinas son de febrero a marzo, etc. Por ello
recomiendo la frecuencia de este indicador sea mensual.

Igualmente cabe resaltar que la institucion no debe quedarse con el analisis
general de este indicador, sino hacer un analisis particular sobre cada unas de
las 4 variables, para asi dinamizar cada vez mas el sistema.

5.4.2.2 Tiempo Operacional:
+ Tiempo promedio de respuesta entre la recepcién de la requisicién y la

elaboracion de la orden de compra de todas las transacciones.

+ Frecuencia: mensual
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5.4.2.3 Nivel de Respuestas Satisfactorias:

+ Porcentaje determinado entre las encuestas con respuesta satisfactoria de
la recepcién de bienes con las caracteristicas requeridas y el total de las
encuestas contestadas por el cliente interno.

+ Frecuencia: mensual

5.4.2.4Nivel de inconformidad por proveedor
+« Numero de no conformidades por proveedor sobre el total de no

conformidades.

+ Frecuencia: semestral

5.4.2.5Nivel de demanda por dependencia
+« Numero de transacciones por dependencia sobre el total de transacciones

de toda la institucion.

+ Frecuencia: mensual

5.4.3 SIMULACION DE LOS NUEVOS INDICADORES
Se efectud un levantamiento historico de los indicadores de compras para el
periodo de marzo de 2006 hasta agosto de 2007, a partir del control y
evaluacion efectuado a las solicitudes de compra
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5.4.3.1 Nivel de Satisfaccion Cliente Interno (Ver Tabla 6)

Tabla 6 Nivel De Satisfaccion Cliente Interno Mensual

PLAZO DE
FECHA CALIDAD CUMPLIMIENTO SERVICIO ENTRECA PROMEDIO
Mar-06 80% 90% 90% 70% 83%
Abr-06 80% 92% 95% 75% 86%
May-06 82% 90% 92% 75% 85%
Jun-06 85% 90% 90% 80% 86%
Jul-06 82% 94% 95% 92% 91%
Ago-06 82% 95% 90% 95% 91%
Sep-06 85% 95% 90% 90% 90%
Oct-06 84% 96% 92% 89% 90%
Nov-06 88% 94% 92% 89% 91%
Dic-06 87% 95% 91% 90% 91%
Ene-07 89% 92% 90% 80% 88%
Feb-07 90% 86% 90% 82% 87%
Mar-07 91% 91% 91% 82% 89%
Abr-07 88% 91% 93% 84% 89%
May-07 87% 90% 93% 88% 90%
Jun-07 88% 91% 92% 90% 90%
Jul-07 89% 91% 94% 94% 92%
Ago-07 93% 94% 95% 94% 94%

Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver

Con el proposito de visualizar mas facilmente el comportamiento historico de
estos indicadores y de facilitar su analisis se procedi6 a la construcciéon grafica
de estos valores, a partir de la técnica estadistica del grafico de lineas.
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Gréafica 4 Nivel De Calidad 2006 - 2007

CALIFICACION

NIVEL DE CALIDAD
2006 - 2007
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Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver
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Grafica 5 Nivel De Cumplimiento 2006 - 2007

CALIFICACION

NIVEL DE CUMPLIMIENTO
2006 - 2007
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Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver
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Grafica 6 Nivel De Servicio 2006 - 2007

NIVEL DE SERVICIO
2006 - 2007
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Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver
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Grafica 7 Plazo de Entrega 2006 - 2007

CALIFICACION
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Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver
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Gréafica 8 Nivel De Satisfaccion Promedio 2006 - 2007

CALIFICACION

NIVEL SATISFACCION PROMEDIO
2006 - 2007
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Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver
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5.4.3.2Tiempo Operacional (Ver Tabla 7)

Tabla 7 Tiempo Operacional

FECHA

Mar-06

Abr-06

May-06

Jun-06

Jul-06

Ago-06

Sep-06

Oct-06

Nov-06

Dic-06

Ene-07

Feb-07

Mar-07

Abr-07

May-07

Jun-07

Jul-07

Ago-07

Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver

Con el proposito de visualizar mas facilmente el comportamiento historico de
este indicador y analizar su tendencia se procedio a la construccion grafica de
estos valores, a partir de la técnica estadistica del grafico de lineas. (ver
grafica 9)
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Grafica 9 Tiempo Operacional 2006 - 2007

DIAS

TIEMPO OPERACIONAL
2006 - 2007
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Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver



5.4.3.3 Nivel de Respuestas Satisfactorias (Ver Tabla 8)

Tabla 8 Nivel de Respuestas Satisfactorias
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NIVEL DE RESPUESTAS

FECHA ENCU&;Z-ADOS A ﬂill\-'/:gizzj S @® SATISFACTORIAS
%)
Mar-06 20 15 75%
Abr-06 18 16 89%
May-06 20 18 90%
Jun-06 20 19 95%
Jul-06 22 22 100%
Ago-06 20 20 100%
Sep-06 24 22 92%
Oct-06 20 19 95%
Nov-06 25 24 96%
Dic-06 21 21 100%
Ene-07 25 20 80%
Feb-07 18 13 72%
Mar-07 20 19 95%
Abr-07 20 20 100%
May-07 21 21 100%
Jun-07 22 22 100%
Jul-07 21 21 100%
Ago-07 23 22 96%

Fuente Archivo de encuestas cliente interno del Colegio San Pedro Claver

Con el proposito de visualizar mas facilmente el comportamiento historico de
este indicador y de facilitar su analisis se procedié a la construccion grafica de
estos valores, a partir de la técnica estadistica del grafico de lineas (ver grafica

10).
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Grafica 10 Nivel de respuestas satisfactorias 2006 - 2007

NIVEL DE RESPUESTAS SATISFACTORIAS
2006 - 2007
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MES

Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver
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5.4.3.4Nivel de inconformidad por proveedor (Ver Tablas 9y 10)

Tabla 9 Nivel de inconformidad por proveedor (jul/06 a dic/06)

NO NO NIVEL DE
PROVEEDOR CONFORMIDADES INCONFORMIDAD POR
INFORMIDADES (#
CONFO. S (#) TOTALES PROVEEDOR
Proyectos y Montajes 1 1 100%

Fuente Archivo de evaluacién a proveedores del Colegio San Pedro Claver

Tabla 10 Nivel de inconformidad por proveedor (ene/07 a ago/07)

NO NO NIVEL DE
PROVEEDOR CONFORMIDADES INCONFORMIDAD POR
INFORMIDADES (%
CONFO. S #) TOTALES PROVEEDOR
Proyectos y Montajes 1 2 50%
Papeleria Offi Net 1 2 50%

Fuente Archivo de evaluacién a proveedores del Colegio San Pedro Claver

Con el proposito de visualizar mas facilmente el comportamiento histérico de
este indicador y de facilitar su analisis se procedié a la construccion grafica de
estos valores, a partir de la técnica estadistica del grafico circular (ver grafica

11y12).




Grafica 11 Nivel de inconformidad por proveedor 2007
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Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver
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Grafica 12 Nivel de inconformidad por proveedor 2006

NIVEL DE INCONFORMIDAD POR PROVEEDOR
2006

O Proyectos y Montajes

0100%

Fuente Archivo de Ordenes de Compra del Colegio San Pedro Claver




5.4.3.5Nivel de demanda por dependencia (Ver tablas 11 ala 14)

Tabla 11 Transacciones por Dependencia (jul/06 a dic/06)
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DEPENDENCIA

Jul-06

Ago-06

Sep-06

Oct-06

Nov-06

Dic-06

TOTAL

Rectoria

0

0

0

Direccion Académica

Direccién Administrativa y Financiera

Direccion Bienestar

Direccion Pastoral

O |0 |O |O

o |wW |O O

Subdireccién Infantiles

—_
Ul

f—
f—

Coordinacion Académica Bachillerato

1
1
1
3
1
5
1

— |© O |W O O

o

— |IN O | |O O |—

o

o O[O |O |0 ||~

Coordinacion Académica Infantiles

Coordinacion Bienestar Infantiles

Coordinacion Idiomas

Coordinador Restaurante

Coordinador Transporte Escolar

Coordinacién Soporte Informdtica

Asia

— O |[— [N [N O O |w

Asistencia Administrativa

N

Auditoria

j—

Auxiliatura de Administracion

w
oo

Comunicaciones

Contabilidad

Personal

Planeacion y Desarrollo

Sistemas

Tesoreria

Psicologia Bachillerato

—_ == == === === == =

O O |0 |[— |— 0|0 N |O|N|O|N O |0 (O

— O |© O O [— |— [N |©|w o |— O |O|—

— = |0 = |— O |0 N |O|N O |— O |— O

O O |— O |0 O |— N |©O|— O |0 o |o (o

oOooolo|jlo|— oy |Oo|lw O |— |[O|O |O

Psicologia Infantiles

Psicopedagogia Bachillerato

—_

Secretaria Académica Bachillerato

o O

—_

—_ | —

o O

Secretaria Académica Infantiles

Secretaria Bienestar Bachillerato

Secretaria Coordinacion Académica

Secretaria Rectoria

Biblioteca Bachillerato

o |— |O O

o N |O |O

o |— O |—

o N [— |O

o |— | |O

Biblioteca Infantiles

Recepcién Bachillerato

N O [— |00 NN O |~ |h|O[W(NINWwiw|w | w
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Docentes Bachillerato 6 25 24 30 25 4 114
Docentes Infantiles - - - - - - 0
Total 45 52 66 63 52 28 306
Fuente Archivo de solicitudes de bienes materiales del Colegio San Pedro Claver
Tabla 12 Nivel de demanda por dependencia (jul/06 a dic/06)
DEPENDENCIA TRAN sx}g)a ONES | pEso (%)
Rectoria 3 1%
Direccion Académica 5 2%
Direccién Administrativa y Financiera 1 0%
Direccion Bienestar 21 7%
Direccién Pastoral 1 0%
Subdireccién Infantiles 53 17%
Coordinaciéon Académica Bachillerato 3 1%
Coordinaciéon Académica Infantiles 0 0%
Coordinacién Bienestar Infantiles 0 0%
Coordinacién Idiomas 2 1%
Coordinador Restaurante 2 1%
Coordinador Transporte Escolar 1 0%
Coordinacién Soporte Informdtica 6 2%
Asia 1 0%
Asistencia Administrativa 12 4%
Auditoria 1 0%
Auxiliatura de Administraciéon 38 12%
Comunicaciones 3 1%
Contabilidad 3 1%
Personal 3 1%
Planeacién y Desarrollo 3 1%
Sistemas 2 1%
Tesoreria 2 1%
Psicologia Bachillerato 3 1%
Psicologia Infantiles 0 0%
Psicopedagogia Bachillerato 4 1%
Secretaria Académica Bachillerato 4 1%
Secretaria Académica Infantiles 0 0%
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Secretaria Bienestar Bachillerato 2 1%
Secretaria Coordinaciéon Académica 2 1%
Secretaria Rectoria 8 3%
Biblioteca Bachillerato 1 0%
Biblioteca Infantiles 0 0%
Recepcién Bachillerato 2 1%
Docentes Bachillerato 114 37%
Docentes Infantiles 0 0%
Total 306 100%

Fuente Archivo de solicitudes de bienes materiales del Colegio San Pedro Claver

Tabla 13 Transacciones por Dependencia (ene/07 a ago/07)

DEPENDENCIA | Epem | Febr | Mar Abr- | May= Jun- | b 490" | roTaL
Rectoria 0 1 0 1 0 0 1 0 3
Direcciéon Académica 3 0 1 0 0 0 1 1 6
Direccion 1 0 0 0 0 0 1 0 2
Administrativa y
Financiera
Direccion Bienestar 3 5 6 5 4 5 4 6 38
Direccion Pastoral 1 0 0 0 0 0 1 1 3
Subdireccién 4 5 4 6 5 6 9 15 54
Infantiles
Coordinacioén 1 0 0 0 1 0 1 0 3
Académica
Bachillerato
Coordinacién - - - - - - - 0 0
Académica Infantiles
Coordinacién - - - - - - - 0 0
Bienestar Infantiles
Coordinacién Idiomas 1 0 0 0 0 0 1 0
Coordinador 1 0 0 1 0 0 1 0
Restaurante
Coordinador 1 0 0 0 0 0 1 0 2
Transporte Escolar
Coordinacién Soporte 2 1 0 1 0 0 2 0 6
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Informatica

Asia

Asistencia
Administrativa

Auditoria

Auxiliatura de
Administraciéon

~N

~N

Comunicaciones

Contabilidad

Personal

Planeacion y
Desarrollo

— |O O |O

o |O [— |O

o |O O |—

o |O O |O

—_— | [ — | —

o |O O |O

DWW |w

Sistemas

o

o

o

o

Tesoreria

w N

Psicologia
Bachillerato

Psicologia Infantiles

Psicopedagogia
Bachillerato

Secretaria Académica
Bachillerato

Secretaria Académica
Infantiles

Secretaria Bienestar
Bachillerato

Secretaria
Coordinacion
Académica

Secretaria Rectoria

Biblioteca Bachillerato

Biblioteca Infantiles

Recepcioén
Bachillerato

w |O N[O

Docentes Bachillerato

20

15

12

21

12

103

Docentes Infantiles

0

0

Total

52

42

33

44

34

29

72

47

353

Fuente Archivo de solicitudes de bienes materiales del Colegio San Pedro Claver



Tabla 14 Nivel de demanda por dependencia (ene/07 a ago/07)
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DEPENDENCIA TRANSACCIONES PESO (%)
(#)
Rectoria 3 1%
Direccion Académica 6 2%
Direccién Administrativa y Financiera 2 1%
Direccion Bienestar 38 11%
Direccion Pastoral 3 1%
Subdireccién Infantiles 54 15%
Coordinaciéon Académica Bachillerato 3 1%
Coordinaciéon Académica Infantiles 0 0%
Coordinacién Bienestar Infantiles 0 0%
Coordinacién Idiomas 2 1%
Coordinador Restaurante 3 1%
Coordinador Transporte Escolar 2 1%
Coordinacién Soporte Informatica 6 2%
Asia 2 1%
Asistencia Administrativa 20 6%
Auditoria 2 1%
Auxiliatura de Administracién 59 17%
Comunicaciones 3 1%
Contabilidad 3 1%
Personal 3 1%
Planeacion y Desarrollo 4 1%
Sistemas 2 1%
Tesoreria 3 1%
Psicologia Bachillerato 4 1%
Psicologia Infantiles 0 0%
Psicopedagogia Bachillerato 4 1%
Secretaria Académica Bachillerato 4 1%
Secretaria Académica Infantiles 0 0%
Secretaria Bienestar Bachillerato 2 1%
Secretaria Coordinaciéon Académica 2 1%
Secretaria Rectoria 6 2%
Biblioteca Bachillerato 2 1%
Biblioteca Infantiles 0 0%
Recepcién Bachillerato 3 1%
Docentes Bachillerato 103 29%




Docentes Infantiles

0

0%

Total

353

100%

Fuente Archivo de solicitudes de bienes materiales del Colegio San Pedro Claver

Con el propoésito de visualizar mas facilmente el comportamiento historico de este
indicador y de facilitar su andlisis se procedié a la construccion grafica de estos
valores, a partir de la técnica estadistica del grafico lineal y circular (ver grafica 13, 14,
15y 16).

Grafica 13 Transacciones de solicitudes de bienes 2006
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Grafica 14 Nivel de demanda por dependencia 2006
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Fuente Archivo de solicitudes de bienes materiales del Colegio San Pedro Claver



129

Grafica 15 Transacciones de solicitudes de bienes 2007
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Grafica 16 Nivel de demanda por dependencia 2007
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5.4.4 REVALIDACION Y AJUSTES DEL NUEVO SISTEMA
El nuevo sistema se ha implementado satisfactoriamente siendo muy aceptado
por la Asistencia Administrativa, pasara a una segunda etapa de aprobacion
por parte de la Direccion Administrativa para luego tener una aprobacion
definitivamente por el Consejo Directivo.
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5.4.5 SOCIALIZACION DEL NUEVO SISTEMA

Se programa una capacitacion de socializacion del nuevo sistema con los
Directivos para el 26 de noviembre de 2007 y con el cuerpo docente y
administrativo para el 30 de noviembre de 2007.

5.5 CUADRO DE INDICADORES

El cuadro de indicadores de gestion del proceso de compras (ver tabla 15) se
consolida en el tablero de control de la administraciéon primordial para
controlar y evaluar la eficiencia de tal proceso,.

Nombre: Nombre del indicador.

Definicion: Descripcion del indicador.

Féormula: Férmula de calculo del indicador.

Meta: Nivel deseado del indicador.

Nivel de Aceptaciéon: Nivel sobre el cual se espera se encuentre el indicador.
Frecuencia: Periodicidad en que se calcula el indicador

Técnica: Modalidad en que se presenta el indicador.

Responsable: Nombre del responsable de calcular y velar por el indicador.



Tabla 15 Cuadro de Indicadores de Gestidn
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. .. . Nivel de . L.
Nombre Definicion Formula Meta Aceptacién Frecuencia Técnica Responsable
Establece el nivel Sumatoria de las
Nivel de de calidad evaluaciones de 100% 80% T Tabla y Grafico Asistente
. u .. . . .
Calidad percibido por los calidad / Niumero de 0 ° Estadistico Administrativo
clientes internos. evaluaciones
: Sumatoria de las
Establece el nivel )
) o evaluaciones de - .
Nivel de de cumplimiento . Tabla y Grafico Asistente
o o cumplimiento / 100% 90% Mensual L o .
Cumplimiento percibido por los NGmero de Estadistico Administrativo
u
clientes internos i
evaluaciones
Establece el nivel Sumatoria de las
Nivel de de servicio evaluaciones de 100% 90% Mensual Tabla y Grafico Asistente
, u ;. . . .
Servicio percibido por los servicio/ Niumero de 0 ° Estadistico Administrativo
clientes internos evaluaciones
Establece el nivel )
) Sumatoria de las
de aceptacion en )
evaluaciones plazo . .
Plazo de el plazo de q ] / 100% 80% M I Tabla y Grafico Asistente
e entrega ensua . . .
Entrega entrega percibido NC ?j > ° Estadistico Administrativo
Umero de
por los clientes i
) evaluaciones
internos
Nivel de Establece el nivel .
) B ) » Promedio de las . .
satisfaccion de satisfaccion o Tabla y Grafico Asistente
) o calificaciones de las 100% 85% Mensual o o .
Cliente Interno | percibido por los luaci Estadistico Administrativo
evaluaciones.
Promedio clientes internos
] Tiempo de Promedio de los o .
Tiempo . 5 ) Tabla y Grafico Asistente
. respuesta entre la | tiempos de 5 dias 10 dias Mensual L . .
Operacional Estadistico Administrativo

recepcion de la

respuesta de las
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ordenes de compra.

Sumatoria de las
encuestas con

Nivel de respuesta o
. . Tabla y Grafico
Respuestas satisfactoria de la 80% L
. . L, . Estadistico
Satisfactorias recepcion de bienes
/ Numero Total de
encuestas
Sumatoria de no
Nivel conformidades del Tabla v Grafico
inconformidad proveedor / Nimero 10% Y

Estadistico
total de no

conformidades

de Proveedores

Fuente Archivo de solicitudes de bienes materiales del Colegio San Pedro Claver
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5.6 FORMATOS

Se redisend los formatos haciéndolos mas amigables e igualmente
incorporandoles algunas modificaciones como el numero del formato, la
version, etc. Igualmente se cred el formato de “Reevaluacién de proveedores”,
el cual se venia aplicando pero con el mismo formato de evaluacién de
proveedores, lo cual, segun la norma tiene que estar previamente distinguida
cada una de estas dos evaluaciones.

5.6.1 REGISTRO DE PROVEEDOR

PGA-03-RO1
REGISTRO DE PROVEEDOR
VERSION:
FECHA No.
DATOS GENERALES

EMPRESA
NIT
DIRECCION
TELEFONO FAX
CERTIFICACIONES ISO 9001 ISO 14001

PRODUCTOS O SERVICIOS SUMINISTRADOS
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REPRESENTANTE LEGAL

NOMBRE COMPLETO

CARGO

C.C.

CONTACTO EN VENTAS

NOMBRE COMPLETO

CARGO

REFERENCIAS COMERCIALES

EMPRESA

TIEMPO DE SERVICIO

CONTACTO

EMPRESA

TIEMPO DE SERVICIO

CONTACTO

DOCUMENTOS ENTREGADOS

CAMARA DE COMERCIO

C.C. REPRESENTANTE LEGAL
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5.6.2 LISTADO MAESTRO DE PROVEEDORES

PGA-03-R02
VERSION:

FECHA
NOMBRE
NOMBRE DEL REPRESENTANTE DIRECCION
PROVEEDOR LEGAL

Elaborado

Asistente Administrativo




5.6.3 SOLICITUD DE BIENES MATERIALES
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PGA-03-R03

VERSION:

Dependencia

Utiles de Material
Oficina Ensen.

Insumos
Cafeteria

Descripcion del Articulo

Rubro o Programa:

Solicitante

Otro

Cantidad
Solicitada

Recibido




5.6.4 SOLICITUD DE COTIZACIONES
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PGA-03-R04

SOLICITUD DE COTIZACION
VERSION:

Bucaramanga,

Senores

Fax.

Respetados Sefiores.

Solicitamos cotizar a nombre de la COMPANIA DE JESUS — COLEGIO SAN PEDRO CLAVER, con
NIT. 900.015.888-3 la siguiente mercancia

CANTIDAD DESCRIPCION

Favor detallar IVA, descuento, plazo de entrega y condiciones de pago:

Para tal efecto, le anexo los siguientes datos:
Personal de Contacto :

Teléfono : 6 432 323
Fax : 6 577 236

Agradeciendo su atencion, me suscribo.

Asistente Administrativo
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5.6.5 CUADRO COMPARATIVO DE COTIZACIONES

PGA-03-R05
VERSION:

FECHA

NOMBRE NOMBRE ;
CANTIDAD PROVEEDOR PROVEEDOR JUSTIFICACION
1 3

Elaborado




5.6.6 ORDEN DE COMPRA
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PGA-03-R06

ORDEN DE COMPRA
VERSION:

Bucaramanga,

Sefiores

Fax.

Estimados Senores.

Solicitamos despachar a nombre de la COMPANIA DE JESUS — COLEGIO SAN PEDRO CLAVER,
con NIT. 900.015.888-3 la siguiente mercancia:

CANTIDAD DESCRIPCION

Para tal efecto, anexo los siguientes datos:
Forma de pago :
Lugar de entrega :
Horario de entrega : 8:00 AM —-11:30 AM
Entregar pedido a :

Agradeciendo su atencion, me suscribo. Espacio para ser diligenciado por el Colegio

CONTROL DE RECEPCION DEL PEDIDO

VARIABLE CUMPLIMIENTO

Cantidad Solicitada

Calidad Del Bien

Asistente Administrativo Plazo De Entrega

Especificaciones Técnicas

Precio




5.6.7 EVALUACION DE PROVEEDORES
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PGA-03-R07
EVALUACION DE PROVEEDORES ,
VERSION:
FECHA
RAZON SOCIAL NIT DIRECCION TELEFONO CIUDAD
PRODUCTOS SUMINISTRADOS
~ | INCUMPLIO INCUMPLIO
VARIABLE glll’s"l('n';';g POCAS CON OBSERVACION
VECES FRECUENCIA
CUMPLIMIENTO DE LA 10 5 5
CANTIDAD SOLICITADA
CUMPLIMIENTO DE LA
CALIDAD DEL BIEN 30 25 10
CUMPLIMIENTO DEL
PLAZO DE ENTREGA 20 15 5
CUMPLIMIENTO DE LAS
ESPECIFICACIONES 30 25 10
REQUERIDAS
CUMPLIMIENTO PRECIO 10 5 2

TOTAL

CLASIFICACION DEL PROVEEDOR

CONFIABLE (

)

NO CONFIABLE — INFERIOR A 80 ( )

ELABORADO

APROBADO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO




5.6.8 REEVALUACION DE PROVEEDORES
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PGA-03-R08
REEVALUACION DE PROVEEDORES ,
VERSION:
FECHA
RAZON SOCIAL NIT DIRECCION TELEFONO CIUDAD
PRODUCTOS SUMINISTRADOS
- | INCUMPLIO | INCUMPLIO
VARIABLE glll’s"l('n';';g POCAS CON OBSERVACION
VECES FRECUENCIA
CUMPLIMIENTO DE LAS
ESPECIFICACIONES 10 5 2
REQUERIDAS
CALIDAD DEL BIEN 30 25 10
CUMPLIMIENTO DEL
PLAZO DE ENTREGA 20 15 5
CUMPLIMIENTO DE LA
CANTIDAD SOLICITADA 30 25 10
CUMPLIMIENTO PRECIO 10 5 2

TOTAL

CLASIFICACION DEL PROVEEDOR

CONFIABLE ()

NO CONFIABLE — INFERIOR A 85 ( )

ELABORADO

APROBADO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
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5.6.9 EVALUACION DE SATISFACCION CLIENTE INTERNO

PGA-03-R09

VERSION:

FECHA

CLIENTE INTERNO TELEFONO

VARIABLE CALIFICACION

CALIDAD

CANTIDAD

SERVICIO

PLAZO DE
ENTREGA

TOTAL

ELABORADO

CLIENTE INTERNO
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6 CONCLUSIONES

La adopcién de un SGC por el Colegio San Pedro Claver constituyé una decision
estratégica de la Alta Direccion de la empresa, cuyo disefio e implementacion
desde enero/2006 ha involucrado a toda la Comunidad Educativa.

El analisis de la situacion actual se constituye en la base de cualquier proyecto
ya que permite crearse una vision tanto general como particular del
funcionamiento de la organizacidon. Reconociendo la importancia de este, se
realizé un diagndstico del proceso de compras con el fin de identificar los
puntos que generan mayores dificultades para plantear estrategias que
apunten a la solucién a los mismos.

El estudio realizado deja como producto principal un plan de mejoras al
proceso de compras con un Sistema de Indicadores de Gestion.

Las propuestas y recomendaciones planteadas buscan mejorar en alguna
medida la problematica identificada en compras de modo tal que se
constituyen en un eslabon en el proceso de mejora continua bajo el cual el
Colegio San Pedro Claver se encuentra comprometido; sin embargo, es
necesario contar con la colaboracion del personal y los recursos basicos para
tal fin. De acuerdo a la visién de las directivas de la organizacién es posible
gue se realicen algunas modificaciones a los planteamientos realizados.

El trabajo realizado en compras permiti6 afianzar gran parte de los
conocimientos adquiridos a través del programa de Especializacion de Alta
Gerencia y explorar y fortalecer aquellos en los cuales existia poco
conocimiento constituyéndose en una experiencia valiosa para el equipo de
trabajo.
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El nivel de satisfaccion del cliente interno con respecto a la calidad de los
productos demandados es bastante alto, a excepcién de algunos productos
(lapicero, lapiz y pegante en barra) sobre los cuales ya se esta trabajando para
lograr la calidad esperada por los usuarios.

El tiempo de respuesta para la entrega de pedidos ha llegado al nivel esperado
por los Directores de Area pese al sobrecosto que se ha incurrido para ofrecer
ese nivel de rapidez en la entrega.

La institucion ha incurrido en sobrecostos innecesarios tales como excesos de
fletes, pérdida de descuentos comerciales por compras al por mayor debido a
que es demasiado frecuente las compras al menudeo por falta de
programacién de los Directores de Area y excesos de inventarios al no
contarse con una herramienta informatica que facilite la toma de decisiones de
stock minimos o ideales.

En términos reales es muy pobre todavia el desarrollo de proveedores, hasta
ahora la empresa empieza a entablar esa comunicacion bidireccional con los
proveedores.

Se disend un plan de mejoras al proceso de compras de la Compania de Jesus
Colegio San Pedro Claver que contribuira en una mejor gestion eficiente de los
recursos para propender desde el departamento de compras con un SGC cada
vez mas acorde con las expectativas de todos sus usuarios.
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7 RECOMENDACIONES

Del anadlisis a los resultados de los instrumentos aplicados tanto al cliente

interno como a los proveedores se recomienda:

+ Contar un stock de inventarios de maximo 3 meses en la linea de
lapiceros debido a que su tinta se seca muy rapido.

+ Concientizar a los estudiantes de prejardin, jardin y transicion en el uso
apropiado de los lapices para evitar la ruptura de la mina.

+« Comprar pegante en barra marca pega-stick debido a que presenta mayor
adherencia para los rétulos de las carpetas del area de encuadernacion.

+ Desarrollar una plataforma virtual de compras compatible con el sistema
integrado del Colegio, que actualice simultaneamente los inventarios con
el sistema contable.

+ Implementar los nuevos formatos de compras.

+ Debido a la necesidad latente de establecer una relacion mas estrecha con
la academia de tal modo que se pueda dar cumplimiento a sus
requerimientos, se sugiere realizar una campana por parte de la Asistencia
de Administraciéon hacia la academia con el propdsito no solo de
resocializar el papel de la dependencia sino las nuevas reformas al
proceso de compras con el fin de dinamizar cada vez mas este sistema.
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10 ANEXOS

10.1 FORMATO ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE INTERNO

COMPANIA DE JESUS COLEGIO SAN PEDRO CLAVER
ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE INTERNO

A) (LA CALIDAD DE LOS BIENES SUMINISTRADOS HA SIDO?
a. EXCELENTE
b. BUENA
c. REGULAR
d. DEFICIENTE

JUSTIFIQUE:

B) ¢HA SIDO OPORTUNA LA ENTREGA DE BIENES?
a. SIEMPRE
b. CASI SIEMPRE
c. ALGUNAS VECES
d. NUNCA

JUSTIFIQUE:

C) ¢LA ATENCION A SUS OBSERVACIONES HA SIDO?
a. EXCELENTE
b. BUENA
c. REGULAR
d. DEFICIENTE

JUSTIFIQUE:
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D) ¢SE LE HAN PRESENTADO DIFICULTADES EN EL DILIGENCIAMIENTO DEL
FORMATO DE SOLICITUD DE BIENES MATERIALES?
a. NUNCA
b. UNA VEZ
c. ALGUNAS VECES
d. SIEMPRE

JUSTIFIQUE:
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10.2 FORMATO ENCUESTA A PROVEEDORES

COMPANIA DE JESUS COLEGIO SAN PEDRO CLAVER
ENCUESTA A PROVEEDORES

A) ¢QUE CANALES OFRECEN PARA LA COMPRA Y SERVICIO POSTVENTA?
TELEFONIA

FAX

INTERNET

PUERTA A PUERTA

aoop

JUSTIFIQUE:

B) ¢COMO CONSIDERA EL TIEMPO EXIGIDO POR EL COLEGIO PARA LA ENTREGA
DE LOS PEDIDOS?
a. EN EL MISMO DIA
b. 1A2DIAS
c. 3A5DIAS
d. 6A 15DIAS

JUSTIFIQUE:

C) ¢HA RECIBIDO RETROALIMENTACION DEL SERVICIO OFRECIDO?
a. Sl
b. NO

JUSTIFIQUE:
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D) ¢HA IMPLEMENTADO ALGUNA MEJORA A PARTIR DE LA RETROALIMENTACION
DADA POR EL COLEGIO EN LA EVALUACION DE PROVEEDOR?
a. Sl
b. NO

JUSTIFIQUE:




