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RESUMEN
TITULO

DISENQ, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001:2000 EN SUTRATECSA.*

AUTOR

WILSON ANDRES PATINO CORREA **

PALABRAS CLAVES

ISO 9001, calidad, sistema de gestion de la calidad, mejora continua, auditoria
DESCRIPCION

Este trabajo de grado muestra la forma en la cual se planea, documenta,
implementa, mide y verifica un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma técnica colombiana ISO 9001: 2000 en SUTRATECSA para el alcance:

DISENO, PRODUCCION Y COMERCIALIZACION DE CALZADO Y
COMERCIALIZACION DE PRENDAS DE VESTIR PARA DOTACION

Para dar comienzo a la planeacion de la implementacién se realiza un
diagnostico de la situacién en la cual se encontraba la empresa al inicio del
proyecto. Con base en estos resultados, la informacidn y participacion del personal
de la empresa se definen los procesos con los cuales se crea el sistema de
gestion de la calidad, politica de calidad, objetivos de calidad, manual de calidad,
procedimientos, registros y demas documentos necesarios.

Luego de documentar el sistema se definieron los indicadores de gestién que
proporcionaran informacién que facilite el control de cada proceso. Estos
indicadores de gestidn serviran para alimentar el cuadro de mando que le permite
a la gerencia medir la eficacia del sistema de acuerdo a la frecuencia definida.
Estos resultados de medicién junto con el desarrollo de la revisién por la direccién
y las auditorias internas muestran como las verificaciones y acciones correctivas
y/o preventivas que se realicen al sistema dan la pauta para la mejora continua.

* Trabajo de Grado
** Facultad de ingenierias fisico mecanicas, Escuela de estudios industriales y empresariales, Director: William Hoyos
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ABSTRACT
TITLE

DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM ACCORDING TO THE NORM'S REQUIREMENTS ISO
9001:2000, IN SUTRATECSA*

AUTHOR
WILSON ANDRES PATINO CORREA**

KEY WORDS

ISO 9001, quality, quality management system, continuous improvement, audit
DESCRIPTION

This work shows the form how it is planned, documented, implemented, measured
and checking a quality management system based on the Colombian technical
standard 1ISO 9001: 2000 in SUTRATECSA to the scope:

DESIGN, PRODUCTION AND MARKETING OF FOOTWEAR AND MARKETING
OF CLOTHING FOR ENDOWMENT

To start the planning of the implementation we did a company’s diagnosis at the
project beginning. Based on these results, information and participation of
company staff, we were define the processes to establishes the quality
management system, quality policy, quality objectives, quality manual,
procedures, registries and other documents necessary.

After documenting the system, were defined management indicators what provide
information to facilitate the control of each process. These management indicators
serve to feed a balanced scorecard to be used for the manager and her work grup
to measure the effectiveness of the system according to the frequency defined.
These measurement results with the development of the review by management
and internal audits show how the checks and corrective and/or preventive actions
applied to the system give the tone for the continuous improvement.

* Graduation Project
e Faculty of Engineering Physics Mechanical, Industrial and business studies school, Director: William Hoyos
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INTRODUCCION

La apertura de los mercados, la globalizacion de la economia, el desarrollo de
nuevas tecnologias entre otras razones han hecho que las empresas para
mantenerse vigentes en el mercado busquen factores diferenciadores, factores
que les generen ventajas competitivas maximizando recursos y minimizando
costos.

Es en este contexto donde las empresas colombianas tienen que volcar toda la
organizacion hacia los clientes, hacia sus requisitos, sus necesidades, sus
expectativas. Las empresas que no entiendan estas necesidades no estaran en
capacidad de satisfacer eficaz ni efectivamente estas demandas dejando el
camino libre para competidores mas preparados, productivos y con mayor vision
sobre el mercado.

SUTRATECSA pertenece al mercado de las licitaciones en el sector publico y
privado, en el cual, en ocasiones las exigencias en los pliegos licitatorios son
exorbitantes y excluyentes.

SUTRATECSA busca ampliar su rango de posibilidades mediante el
redireccionamiento de sus estrategias aumentando sus ventajas competitivas con
el fin de obtener mas participacion, mejores evaluaciones en sus procesos
licitatorios y mejorar su gestion.

La Direccion de SUTRATECSA ve que un enfoque basado en procesos y el
disefio, implementacion y mejora de un sistema de gestién de la calidad
(S.G.C)basado en la NTC ISO 9001:2000 un medio practico para enfrentar estos
escenarios basados siempre en la satisfaccion del cliente.
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1. ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO

1.1 TITULO DEL PROYECTO

Diseino, documentacion e implementacion de un sistema de gestion de la
calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2000 en sutratecsa.

1.1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gran cantidad de requerimientos exigidos por las entidades publicas y privadas
en los procesos licitatorios obligan a las empresas aspirantes a buscar satisfacer
todos y cada uno de ellos, en muchas ocasiones las empresas tienen que realizar
uniones temporales para poder cumplir algunas de las exigencias declaradas
perdiendo parte del mercado, en SUTRATECSA. viendo este problema y la
posible implantacién de un proyecto de ley a partir del 2008 que exigiria a las
empresas que aspiren participar en licitaciones de proveedores tener
implementado un sistema de gestion de la calidad, la alta direccién en cabeza del
presidente MARIO CAMACHO PRADA, decidié implementar un sistema de gestion
de la calidad, buscando disminuir las causales de no clasificacién ,mantener y
aumentar la participacién en el mercado.

Teniendo en cuenta que los manejos tradicionales que se le han dado a los
procesos administrativos y operativos de SUTRATECSA, han impedido obtener
informacion real y oportuna de la empresa para ejercer el control de la misma, es
necesario establecer un mecanismo que permita la optimizacién de los procesos.

SUTRATECSA busca mejorar: la gestién de sus procesos, la organizaciéon de
las areas estratégicas, productivas y de apoyo, controlar los costos, asignar
responsabilidades y mejorar las relaciones de su personal.

1.1.2 JUSTIFICACION

Con el interés de aumentar las ventajas competitivas y disminuir los costos de la
no calidad SUTRATECSA busca una reorganizacién integral para tener un mayor
control de su organizacién fortaleciendo el mercado actual e incrementando su
participacion en el mercado nacional e internacional.

En la busqueda de la excelencia organizacional y del mejoramiento continuo
SUTRATECSA, ha decidido implementar un sistema de gestién de la calidad
basado en los requisitos de la norma técnica colombiana ISO 9001:2000 con el fin
de mantenerlo como una herramienta gerencial para gestionar la calidad y
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demostrar a sus clientes que cuentan con procesos estandarizados que cumplen
con todos sus requisitos.

1.1.3 ALCANCE

Disefilo documentacion e implementacién de un sistema de gestion de la calidad
basado en los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000 en SUTRATECSA.

El alcance de este proyecto llegard hasta cuando este completamente
implementado el sistema de gestion de la calidad y sea programada la auditoria de
certificacién por el ente seleccionado.

1.1.4 LIMITACIONES

Las principales posibles limitantes en el desarrollo del proyecto son el grado de

compromiso que adquieran los miembros de la organizacién junto con la
disponibilidad de recursos en el proceso de implementacion.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disenar, documentar e implementar un sistema de gestion de la calidad (S.G.C)
basado en los requisitos de la norma técnica Colombiana ISO 9001:2000 en
SUTRATECSA.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndéstico de la situacion actual de SUTRATECSA frente a los
requisitos de la NTC ISO 9001:2000

Crear un comité de calidad

Sensibilizar al personal sobre la importancia de la implementacién del
sistema de gestidn de la calidad.

Capacitar al personal sobre la importancia de la implementacion del sistema
de gestidon de la calidad.

Determinar el alcance del sistema de gestién de la calidad

Crear una politica de calidad adecuada a las necesidades de la
organizacion y sus clientes

Definir objetivos de la calidad y establecerlos dentro de la organizacion,
estos objetivos deben ser medibles y coherentes con la politica de calidad

Identificar los procesos que hacen parte del sistema de gestién de la calidad
en un mapa de procesos

Una vez identificados los procesos elaborar un mapa de procesos, para
diferenciarlos en estratégicos, operativos y de apoyo.

Caracterizar los procesos

Determinar la interaccion entre los procesos que hacen parte del sistema de
gestion de la calidad

Disefiar y documentar los elementos aplicables de la norma para el
funcionamiento de sistema de gestién de la calidad
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Establecer un manual de calidad

Crear un manual con los procedimientos exigidos por la norma y
necesarios para el correcto desarrollo de SUTRATECSA.

Identificar, crear e implementar los registros necesarios para suministrar
evidencias de la efectividad del funcionamiento del Sistema de Gestién de
Calidad.

Definir y establecer los indicadores necesarios para los procesos del
Sistema de Gestién de Calidad que permitan medir y controlar la mejora de
los mismos.

Realizar auditorias internas con el fin de encontrar fallas del sistema de
gestion de la calidad

Realizar acciones correctivas

Hacer la solicitud a la entidad certificadora para la Auditoria de Certificacion.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO TEORICO
2.1.11S0O

La Internatinal organization for Standarization 1ISO es una ONG con sede en
Ginebra Suiza; fue creada en 1947 en Londres para promover el desarrollo de
normas internacionales relacionadas con manufactura, comercio, servicios y
organismos de normalizacion .

La ISO 9000 es una serie de normas internacionales para crear y mantener
sistemas de gestion de la calidad con el fin de afrontar un mercado globalizado.
Estas normas se crearon para proporcionar a todos los paises del mundo las
bases de calidad minimas aceptables asegurando que las organizaciones
proporcionen productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.
Los requisitos y sugerencias que se encuentran en estas normas se aplican sobre
la organizacién y su forma de hacer el producto o prestar el servicio, aplica sobre
su gestion para cumplir con los requisitos definidos por el cliente, no es una norma
de producto.

La familia de las ISO 9000:2000 esta constituida por:

= Lanorma ISO 9000,

Sistemas de gestién de la calidad, fundamentos y vocabulario. Establece y
describe los fundamentos y vocabulario utilizados en la familia de normas ISO
9000

* Lanorma ISO 9001

Sistemas de gestion de la calidad, requisitos. Establece los requisitos que deben
cumplir los sistemas de gestidn de la calidad para cumplir los requisitos del cliente
y reglamentarios aplicables para asi aumentar la satisfaccion del cliente, puede ser
utilizada para certificacion

* Lanorma ISO 9004

Directrices para la mejora del desempefio. Abarca tanto la eficiencia como la

eficacia del sistema de gestion de la calidad va mas alla de los objetivos de la
norma ISO 9001 en busca de la mejora continua
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= LanormalSO 19011,

Directrices para la auditoria de sistemas de gestién. Proporciona orientacion para
verificar si el sistema de gestion de la calidad cumple con los objetivos de calidad
trazados por medio de auditorias.

Para el desarrollo de la norma ISO 9001 se deben tener en cuenta los 8 principios
de gestion de la calidad, estos se encuentran enunciados en la norma ISO
9000:2000 y son:

2.1.2 PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD '

= Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes.

En el enfoque al cliente hay que tener una comprension de las necesidades y
expectativas del cliente en cuanto a los productos y servicios que ofrece la
organizacion, establecer relaciones mutuamente beneficiosas con los clientes y
medir su satisfaccion.

» Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion 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.

Buscar la productividad y liderazgo mediante el ejemplo, los lideres se adaptan a
los cambios del ambiente se involucran con todas las partes de la empresa tienen
visién del futuro, construyen confianza entre los miembros entregan libertad para
actuar, inspiran a sus grupos y motivan el buen desemperio.

= Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

Para que el sistema de gestion de la calidad funcione hay que involucrar a todos
sus miembros, la aceptacién de responsabilidades, la busqueda de oportunidades

1 Norma ISO 9000:2000 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO
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para aumentar los conocimientos y la competencia incrementaran el sentido de
pertenencia y orgullo de ser parte de la organizacion.

» Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Este principio busca que partiendo de la definicibn de proceso que los
identifiguemos dentro de la organizacion al igual que sus entradas, salidas y forma
de interactuar. De esta manera detectar posibles riesgos y procesos que no
agreguen valor, como también establecer de manera clara las responsabilidades y
autoridades en cada uno.

|zo~oo>mMHH>m

PARTES INTERESADAS

Entrada Salida
>

PARTES INTERESADAS
|m0H~m~comz|

FIGURA 1

Modelo de un sistema de gestion basado en procesos 2

Los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere la
evaluacién de la informacion relativa a la percepcién del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1 cubre
todos los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2000, pero no refleja los
procesos de una forma detallada.

2 NORMA SO 9001:2000 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD REQUISITOS
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Este modelo de enfoque hacia procesos nos muestra como son transformadas
unas entradas por parte del cliente (requisitos), por medio de los procesos
manejados por la organizacidén en productos o servicios.

Dejando, de manera clara la importancia que en los procesos haya medicion
andlisis y mejora, una correcta administracion de los recursos, y un alto grado de
compromiso por parte de la direccion.

2.1.3 DEFINICION DE PROCESO

Es un conjunto de actividades ordenadas que con unos recursos transforman
unas entradas en resultados de tal manera que agreguen valor. Figura 2

Las entradas provienen de un proveedor y las salidas van dirigidas hacia un cliente

Entradas Salidas
Proveedor - ACTIVIDADES - Cliente
> » Interno o externo
Resultado
ﬁ FIGURA 2
RECURSOS
Personal | Técnicos | Informacion | Infraestructura

*Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (tal
como equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como energia o
informacién).

Los resultados también pueden ser no intencionados; tales como el desperdicio o
la contaminacion ambiental.

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser
internos o externos a la organizacién) que son afectados por el proceso y quienes
definen los resultados requeridos de acuerdo con sus necesidades y expectativas.

*1SO/TC 176 /SC 2/N 544 R2
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Para la administracién de los procesos podemos utilizar la metodologia PHVA
(PLANEAR, HACER, VERIFICAR, ACTUAR), también conocida como “ciclo

Deming” Figura 3

ACTUAR FLANLCAR

VERIFICA HACER

FIGURA 3

PLANEAR: Definir los objetivos y los procesos (cadena de valor) necesarios para
satisfacer todas las necesidades de los clientes.

HACER: Ejecutar y documentar los procesos.

VERIFICAR: hacer recopilacion de informacion, para la evolucién y comparacion
del estado actual con los objetivos definidos en la planeacion, de esta manera
tomar las acciones pertinentes.

ACTUAR: llevar a cabo acciones de mejora para alcanzar los objetivos definidos o
redefinirlos si fueron alcanzados satisfactoriamente

» Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Identificados los procesos de la organizacion y su interaccion hay que estructurar el
sistema para conseguir los propositos de manera eficiente y eficaz
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* Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

Este objetivo es clave para el desarrollo de la organizacién, si cada miembro lo
entiende e implementa estara en cada proceso y por consiguiente en todo el sistema.

= Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion.

La toma de medidas, recoleccidn y analisis de datos precisos para ver el estado de los
objetivos del sistema permitira tener mayor conocimiento y competencia para la toma
de decisiones.

* Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta
la capacidad de ambos para crear valor.

Hay que identificar, controlar y establecer relaciones gana—gana con los proveedores,
esto traera grandes ventajas como: tener mayor seguridad sobre las caracteristicas de los
productos y servicios, disminuir costos de no calidad, aprender mutuamente y mejorar sus
productos.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas 1ISO 9000.

2.1.4 METROLOGIA

La metrologia o ciencia de la medicién estudia los sistemas de medida (revisién de
los sistemas métricos, establecimiento, reproduccion, conservacién), la medicidén
de cantidades (métodos, ejecucion), calibracion de instrumentos y la
determinacién de incertidumbre.

Para la metrologia la precision y la exactitud no son equivalentes, exactitud es la
aptitud para acercarse a un valor real, la exactitud se puede atribuir al instrumento
de medicion y obedece al grado de error que se le da al instrumento.

La precisién es la capacidad de realizar medidas similares, la precision se rige
bajo el comportamiento de los resultados que se caracterizan por una baja
dispersion y poca incertidumbre.

En metrologia todo instrumento de medida tiene un grado de error, jla exactitud
no existe!
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Dispositivos de Seguimiento y Medicion

Se deben identificar todos los dispositivos de seguimiento y medicion que puedan
afectar la calidad del producto como:

e Utilizados para medir caracteristicas del producto, (ejemplo: cinta
métrica, galgas, plantillas)

e Utilizados para medir o controlar variables del proceso que crean las
caracteristicas del producto

Calibracion o verificacion del equipo de medicion

En la calibracién se compara un instrumento de medicién contra un patréon para
determinar los errores del instrumento, esta verificacion se deben hacer a
intervalos definidos. Estos intervalos de calibracion son definidos por la empresa y
dependen de las caracteristicas del instrumento, la exactitud deseada en su
utilizacion y el impacto que estas generen en los resultados.

En el caso que no existan patrones nacionales o internacionales para la
comparacion se debe registrar la base utilizada para la calibracién documentando
los fundamentos o principios utilizados para la verificacién.

Ajuste o reajuste de los equipos de medicion

Se realiza mantenimiento preventivo y predictivo, limpieza, inspecciones, pruebas,
reposicidon de consumibles. Cada vez que se realice alguna de estas actividades
se debe proceder con la verificacion o calibracién respectiva.

Identificacion de los equipos de medicién

Los instrumentos y equipos de medicién se deben identificar con un registro de
identificacion apropiado y aprobado que muestre el estado de la calibracién.
Proteccion del equipo de mediciéon contra ajustes

La organizacién debe asegurarse que no se produzcan errores en la medicion a
consecuencia de alteraciones en el equipo de medida por indebida manipulacion

Proteccion de los equipos de medicidon contra deterioro
La organizacion debe asegurarse que en el almacenamiento, mantenimiento y uso

de los equipos de medicién no se altere el grado de exactitud determinado en su
calibracion.
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2.1.5 INDICADORES DE GESTION PARA PROCESOS

Indicador de Gestion se define como un numero o cociente fruto de la relacion
entre variables cuantitativas o cualitativas que sirve para informar continuamente
sobre el funcionamiento o comportamiento de una actividad o de un proceso en la
organizacion y sus tendencias de cambio respecto de objetivos y metas previstas
e influencias determinadas.

Los indicadores deben proporcionar a cada responsable de dependencia o
proceso, en forma sintetizada, la informacion que es relevante y concederle
elementos de juicio para la toma de decisiones.

La utilidad de los indicadores como mecanismo de medicién y evaluacién de la
gestién no radica en tener una cantidad indeterminada de ellos, el medir por medir
no es util, por esta razon para que el indicador sea util es necesario definir qué se
quiere medir y para qué, disefar el indicador efectivo y analizar siempre su
resultado.

2.1.6 AUDITORIAS INTERNAS
Segun la NTC ISO 9001:2000 numeral 8.2.2,

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas
para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacién

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.”

Las Auditorias internas son una herramienta de seguimiento y medicién utilizada
por la direccion para revisar y verificar la correcta implementacién y mantenimiento
de un sistema de gestion.

Por medio de las auditorias internas podemos:

e Conocer la capacidad del sistema de gestion de calidad para cumplir con
requisitos.

e Evaluar las fortalezas y debilidades de gestién de calidad.

e Detectar oportunidades para la mejora continua.

e Verificar la capacidad de los procesos para cumplir con los requisitos.

¥ Norma 1SO 9001:2000
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Evaluar el compromiso del recurso humano.

Validar el uso eficaz y eficiente de los recursos.

Ejecutar seguimiento de la eficacia de las acciones correctivas/preventivas
y de mejora.

Para el desarrollo de las auditorias utilizaremos términos como:

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Accion correctiva: Accidon tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra indeseable.

Accion preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarla de manera objetiva con el fin de
determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.

2.1.6.1 Clases de auditoria*

Auditoria de primera parte. (Auditoria interna)

La realiza la propia organizacion o en nombre de esta.

Los objetivos son determinar si el S.G.C es conforme con los requisitos
planificados, si se han implementado y se mantienen de manera eficaz.

Se realiza para evaluar la eficacia del S.G.C e identificar oportunidades de
mejora.

Auditoria de segunda parte (Auditoria Externa)

La realizan las partes que tienen interés en la organizacion, por ejemplo los
clientes.

Los objetivos son evaluar la adecuacién para cumplir eficazmente los
requisitos del S.G.C, verificar la aplicacién de disposiciones contractuales.
Se realiza para evaluar y seleccionar proveedores, ejecutar reevaluacion a
proveedores, mantener relaciones gana — gana.

Auditoria de tercera parte (Auditoria externa)

La realizan organizaciones auditoras externa e independientes.

* Norma ISO 19011:2002
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e El objetivo es evaluar la capacidad para cumplir con los requisitos minimos
de un modelo ejemplo ISO 9001 o ISO 14000, disminuir la necesidad de
efectuar auditoria por los clientes

e Se realiza para certificacion o reconocimiento por un tercero.

2.1.6.2 Tipos de auditoria
Auditoria combinada *

Es cuando se realiza la auditoria conjunta de los sistemas de gestion de la calidad
y gestion ambiental.

Auditoria conjunta

Es cuando dos o mas organizaciones auditoras cooperan en la realizacion de una
auditoria a un solo auditado

Para un correcto desarrollo de las auditorias son aplicables todos los términos y
definiciones dados en las normas ISO 9000:2000, ISO 1901:2002, e ISO 14050:
1998

Para el desarrollo de las auditorias internas nos basaremos en el procedimiento
P007 “Auditorias Internas”, el cual nos muestra cada uno de los pasos a seguir,
junto con la NTC ISO19011

2.1.6.3 Ciclo de una auditoria interna

- Elaborar programa de
auditoria

- Iniciar la auditoria

- Actividades

n Preparacién de los documentos de

A c Cjo
P
H
- Preparar, aprobar y distribuir
el informe

- Realizar la auditoria de
campo
- Terminacién de
la auditoria

FIGURA 4

* Norma ISO 19011:2002
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De la norma ISO 19011, tomamos esta figura 5 Visidén global de las actividades
tipicas de auditoria que proporcionan una vision general de las actividades de una
auditoria tinira

Inicio de la auditoria
(6.2

- Designacion del jefefider del equipo auditor

- Definicidn de los objetivos, el alcance y los criterios
de auditona

- Determiracion de la viabilidad de la auditoria

- Seleceldn del equipo audior

- Establecimiento del contacto inicial con el

auditade

h 4
Revisidn de la documentacion
(6.3)
- Revisidn de los documentos perdinentes del sistema de
gesticn, incluyendo los registros, y determinacién de su
adecuaciin con respecio @ los orilenos de auditoria.

v

Preparacidn de las actividades de auditoria in situ
(6.4)
- Preparacion del plan de auditoria
- Aslgnackon de tareas al equipo auditor
- F'F&DGTBCIQST\ de log docurmentos de trabajo

'

Realizacion de las actividades de auditoria in situ
8.5)
- Realizacion de & rem:én[ae apertura
- Comunicacidn durante la auditoria
- Papel y resporsabilidades de los guias y
observadores
= Recopllackin y verficacien de la Informacién
- Generacion de hallazgos de la auditoria
- Preparacion de las conclusiones de la auditaria
- Realizacion de la rewnion de cierme

v

Preparacion, aprobacion y distribucion
del informe de la auditoria
(6.6)
- Preparacidn del informe de la auditaria
- Aprobacidn y distribucién del informe de |2 auditoria

v

Finalizacion de la auditoria
(67)

K Realizacion de las actividades de
i seguimiento de la auditoria

©8) FIGURA 5

Vision global de las actividades tipicas de auditoria
Nota: las lineas discontinuas indican que cualquier accién de seguimiento de la
auditoria generalmente no se considera parte de la auditoria*

* 13S0 19011: 2002
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2.1.7 Métodos para el analisis de Problemas

= Técnica 5 porque, “5 why”
= Diagrama Causa efecto “espina de pescado” “Ishikawa”

2.1.7.1 Técnica 5 PORQUE, “5 WHY”

Es una técnica sencilla pero muy util, nos ayuda a encontrar las preguntas
pertinentes para buscar las causas de problemas.

Procedimiento:

Se empieza con la situacion actual y comienza el interrogatorio de la siguiente
manera:

¢, Qué es lo que debe suceder y qué sucede?
¢, Por qué sucede?
¢, Por qué sucede?
¢, Por qué sucede?
¢, Por qué sucede?
¢, Por qué sucede?

La respuesta del primer porque es el enlace del siguiente porque.
Ejemplo: Caso ocurrido en SUTRATECSA

Se detecta que en la operacién de emplantillado se estan danado grandes
cantidades de producto en proceso

Pregunta: ; Por qué se esta dafiando el producto en proceso?
Respuesta: Porque se esta apilando uno sobre otro

Pregunta: ;Por qué se esta apilando uno sobre otro?
Respuesta. Porque hay mucho producto en proceso

Pregunta: ;Por qué hay mucho producto en proceso?

Respuesta: Porque se acumula demasiado en el emplantillado proveniente del
punteado
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Pregunta: ;Por qué se acumula demasiado producto en proceso en el
emplantillado proveniente del punteado?
Respuesta: Porque en ocasiones se acaban los materiales

Pregunta: ;Por qué en ocasiones se acaban las materiales?
Respuesta: Porque se hace una mala planeacién de compra de materiales

De esta manera se llega a la causa raiz del problema
2.1.7.2 Diagrama causa- efecto

El diagrama causa — efecto, “ishicawa”, o, “espina de pescado”, es una
herramienta que nos ayuda a detectar las principales causas de un problema,
motivar el andlisis y discusion grupal de modo que se puedan visualizar las
razones, motivos o factores principales y secundarios del problema ademas sus
posibles soluciones y planes de accién para su solucién.

Para su elaboracién se traza una linea horizontal y en una de las esquinas
preferiblemente la derecha se escribe el problema que se quiere analizar, este
problema se puede encerrar en un recuadro, triangulo o figura geométrica
deseada figura 6 diagrama causa - efecto

Luego de trazar la linea principal y definir el problema a analizar, sobre la linea
horizontal trazamos otras lineas que al unirse con la principal formen un angulo
entre 45 y 80 grados las cuales serian las espinas del pescado y para este
diagrama serian las principales causas del problema. De las causas principales
pueden salir subcausas y asi sucesivamente.

CAUSA CAUSA

Subcausa
Subcausa
PROBLEMA

CAUSA CAUSA

FIGURA 6
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Ejemplo:

Si visualizamos un ejemplo sencillo como el del dafio del producto en proceso en
la operacién de emplantillado mencionado anteriormente para la metodologia 5
WHY, podriamos hacerlo de la siguiente manera:

Mal almacenamiento  del Mala manipulaciéon del
producto en proceso producto en proceso

Deterioro del producto
en proceso en la
operacion de
emplantillado

Falta de Planeacién

Falta de Materiales

Elaboracion Defectuosa en Demasiado producto en
Operaciones Anteriores proceso

Pagina 33 de 118



3. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

SUTRATECSA (SUMINISTROS, TRANSPORTE Y TECNOLOGIA S.A.), se
constituye el 02 de Septiembre de 2.002, mediante Escritura Publica No. 1725 de
la Notaria Décima del Circulo de Bucaramanga, como una pequena fabrica de
calzado operante bajo el sistema de pedidos, bajo la denominacién social Calzado
Caney Ltda., teniendo como domicilio principal la Carrera 24 No. 18-44 del Barrio
San Francisco de Bucaramanga — Santander, adquiriendo de manera pronta,
reconocimiento como proveedora de calzado, en el nivel local, a través de ventas
en Sanandresito la Isla y almacenes de San Francisco, y posteriormente, en el
nivel nacional, como proveedora de cadenas de almacenes tan importantes como
Calzado Bucaramanga, Gasolina Extra y la Feria del Calzado (cada una de ellas
con cuarenta almacenes aproximadamente a nivel nacional).

Debido al alto costo que representaba para la empresa mantener un stock de
inventario grande y surtido para atender la demanda de sus clientes de una
manera rapida y eficiente, frente a una rentabilidad baja o en ocasiones nula, la
empresa decide reorientar su productividad hacia el mercado de las Licitaciones
Publicas, y es por ello, que a principios de 2.003 incursiona en dicho sector,
logrando contratos importantes como el de suministro a la Gobernacion de
Casanare de 75.000 pares de zapato colegial negro y 75.000 pares de zapato
tenis blanco, el de suministro a la Gobernacién de Santander 15.000 pares de
zapato colegial negro y el de suministro a la Gobernacién de Cesar 80.000 pares
de zapato colegial negro.

Dichos contratos, le permitieron fortalecerse financieramente, al punto, de
permitirle en el 2004 crear alianzas estratégicas con empresas Nacionales de gran
trayectoria en el sector textil, tales como Gino Passcalli (Pereira), Pierre Lui
(Bucaramanga) e Ibis (lbagué), ampliando su area de influencia en las
contrataciones.

El 10 de febrero de 2.005, mediante Escritura Publica No. 293 de la Notaria Sexta
del Circulo de Bucaramanga, Calzado Caney Ltda., se transforma al tipo societario
de las anédnimas, bajo la denominacion social INDUSTRIAS CANEY S.A.
obteniendo durante dicha anualidad, la adjudicacion de contratos cuantiosos e
importantes, por encima de los seis mil millones de pesos, que la acreditaron como
GRAN CONTRIBUYENTE. Durante el 2.006 y 2.007 Industrias Caney S.A.
ampli6 su area de contratacion a los Municipios de Medellin, Piedecuesta,
Floridablanca, Bucaramanga, Cali y los Departamentos de Bolivar y Norte de
Santander, logrando incrementar su capacidad de contratacion a 16.571,91
SMMLV, posesionandose como una de las principales proveedoras de ropa y
calzado del Estado en el nivel Nacional. Dado su interés en ampliar su influencia
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hacia otros suministros, en especial los relacionados con los sistemas de
transporte masivo, el 06 de Noviembre del 2007 por Escritura Publica No. 2886 de
la Notaria Sexta del Circulo de Bucaramanga, la empresa amplia su objeto social y
duracion, y sufre transformacion de su razon social denomindndose ahora
SUMINISTROS, TRANSPORTE Y TECNOLOGIA S.A. 0 SUTRATECSA, e inicia
su proceso de certificacion de calidad bajo la NTC ISO 9001.

Actualmente, SUTRATECSA, cuenta con un capital social de trescientos millones
($300.000.000,00) de pesos mi/cte, representados en 10.000accionessuscritas y
pagadas, tal y como aparece en su Registro Unico de Proponentes.

Los accidnistas actuales son: LUZ MARINA ORDUZ DE GOMEZ, MYRIAM
EUGENIA CAMACHO PRADA, AMELIA CONTRERAS AGUDELO, LUIS
ALBERTO ROMERO PORTILLA, JORGE IVAN GOMEZ HERRERA, SILVIA
MILENA GOMEZ MORENO Y ALIX CAROLA ALVERNIA DUARTE.

Esta organizacion cuenta con mas de 85 empleados, en donde gran parte del
personal la conforma la unidad de produccion; y en una mediana proporcién el
area de gerencia administrativa.

3.1 MISION

Es mision de SUTRATECSA satisfacer las necesidades de los funcionarios,
personal docente y administrativo vinculado a las diferentes entidades del Estado
asi como de los estudiantes subsidiados; a través de la fabricacion,
comercializacion y suministro de calzado, prendas de vestir, uniformes y Kits
escolares para su dotacion.

Utilizando para tal fin materiales de la mejor calidad, y procesos de produccion,
con tecnologia tradicional bajo los mas modernos enfoques de calidad y gerencia.

3.2 VISION

SUTRATECSA es una organizacién que tiene como visién liderar el mercado de la
dotacion laboral y escolar a nivel nacional, siendo amplia mente reconocida por su
competitividad, la calidad de sus productos y servicios, consoliddndose como una
empresa solida.

3.3 PRODUCTOS / SERVICIOS

A continuacién presentamos el listado de nuestros productos, los cuales estan
divididos en 2 grupos:

Pagina 35 de 118



Productos producidos por SUTRATECSA

Zapato colegial negro unisex
Tenis colegial blanco unisex
Zapato deportivo de nifio
Zapato ejecutivo para hombre
Zapato sport para hombre
Zapato apache para hombre
Sandalia para mujer

Zapatilla para mujer

Zapato apache para mujer

YVvVVVVYVYVVvy

Productos comprados y comercializados

» Prendas de vestir para nifios, hombre y mujer
Pantalones

Jeans

Camisas

Camisetas

Blusas

» Pijamas para nifios, hombre y mujer

» Bolsos para dama

O O O O

(@)

» Linea Hogar

o Cobijas
Sabanas
Cubrelechos
Almohadas
Toallas
Salidas de bano
Limpiones

O O O O O O

Tenis para dama
Tenis para hombre
Sandalia para dama
Sandalia para hombre
Sandalia para nifio
Zapatilla para dama

VVVYYVYVYVY

3.4 Valores corporativos
Etica

El comportamiento de los colaboradores de la empresa, estara enmarcado en todo
momento, dentro de principios de honestidad, integridad y justicia.
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Calidad

La calidad de SUTRATECSA es una manera de vivir, una norma de conducta, un
valor, un comportamiento. Es el reto diario y permanente de sus gestores
empresariales.
Productividad

La productividad es condicion para la permanencia y el crecimiento de una
empresa, que si no logra estandares de eficiencia y eficacia, esta seriamente
amenazada. Las empresas exitosas son solamente productivas.

Competitividad

El éxito de una empresa se mide en el mercado. La competitividad exige un
conocimiento del mismo, altos estandares de calidad, conocimiento y atencién
oportuna de las necesidades y expectativas del cliente y de un compromiso
integral con la excelencia en el servicio.

Compromiso

Alcanzar los objetivos futuros de SUTRATECSA, serd el resultado del compromiso
total de los miembros de la organizacién. Por ello, los diferentes niveles de la
misma, asumiran sus propias responsabilidades, pero las integraran alrededor de
objetivos comunes.

Clientes
Los clientes estan clasificados en 2 Categorias:

a. Clientes Directos: El gobierno en sus diferentes representaciones como lo
son los alcaldes y demas personas o entidades del estado que requieren de
nuestros productos, para dotar a sus funcionarios y/o subsidiar a
estudiantes.

b. Clientes Indirectos (Usuarios): Funcionarios, personal docente vy
administrativo vinculado a las diferentes entidades del estado asi como los
estudiantes subsidiados.

3.5 Principales proveedores.

Los principales proveedores de SUTRATECSA son empresas del sector de la
marroquineria, los pegantes, suelas y confecciones tales como:
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MEGA HERRAJES

CORDONES Y CORDONES

TAPISANDER

CENTRO PUNTO

CURTIEMBRES EL PORVENIR

JAIZUR EMPAQUES

ISAURO GAITAN MOJICA/ INDUSTRIA IGAM

DENIS ORDONEZ REALPE/ ALMACEN EL
PUNTO

INDUSTRIA DE CURTIEMBRES CASALLAS
E.U.

EL PALACIO DE LOS CORDONES

CALZADO CUNDINAMARCA
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KATHERINE D. TARAZONA
ORDONEZ/MULTISUELAS

TOP CUEROS LTDA

DIEGO MAURICIO Rios
BETANCURT/HERRAJES S.G.

CURTIEMBRES O.C. EL BUFALO
JAIME BORJA/ DISMACAL
MARQUILLAS FAST S.A.
DISTRIPIELES DEL ORIENTE
PELETERIA DEL ORIENTE S.A
PELETERIA ALVAREZ

INDUSTRIA DE CURTIEMBRES CASALLAS
E.U

SUELAS GALLEGO Y CIA LTDA
DISMACAL

SUPRESAN



3.6 Organigrama

zr’

sutratecsa

Suministros Transporte y Tecnologfa s

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS I

JUNTA DIRECTIVA I

PRESIDENTE

GERENTE

JEFE PRODUCCION

JEFE DE MODELISTA JEFE DE CORTE JEFE DE
BODEGA Y DESBASTE GUARNICION
SUP. DESBASTE,
ARMADO Y COSTURA
-] AUX BODEGA I-{ CORTADOR
ARMADOR
SECRETARIA |-{ TROQUELADO
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3.7 PERSONAL

Presidente: Mario Camacho Prada
Gerente: Carol Eugenia Martinez

Jefe de Produccion: Alirio Gbmez Roman
Personal administrativo: 14

Personal operativo: 120

Total personal: 122

Total cargos: 33

3.8 UBICACION

SUTRATECSA se encuentra ubicada en Cr 24 # 18 — 44, barrio San Francisco

= Teléfono 6324810 / 6327895 / 6350252
= E-Mail: SUTRATECSA@hotmail.com
= Nit: 804014026-9

» Tipo de sociedad: Andnima

= Sector al que pertenece: Calzado

»= Régimen de impuestos: Grandes contribuyentes
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO PRODUCTIVO SUTRATECSA
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MAGRAMA DE FLUJO
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4. DISENO METODOLOGICO Y DESARROLLO TEMATICO DEL PROYECTO

4.1 Etapa | Presentacion del proyecto ante el personal de la empresa

Se realizara la explicacién general del proyecto, aclararan dudas, formaran grupos
de trabajo, seleccionara el representante de la alta direcciébn y el comité de
calidad.

4.1.1 Explicacion general del proyecto a realizar

DISENQ, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD, BASADOS EN LA NTC ISO 9001:2000.

¢Qué es la 1ISO?

La International Organization for Standarization ISO es una ONG con sede en
Ginebra Suiza; fue creada en 1947 en Londres para promover el desarrollo de
normas internacionales relacionadas con manufactura, comercio, servicios y
organismos de normalizacion .

ISO, no es una sigla de la organizacion anteriormente descrita si no un vocablo
griego que significa igual, como ejemplo veamos:

Triangulo Is6sceles

El triangulo

Isésceles, tiene dos

lados y angulos

iguales = =

/ \

Este es un pequefno ejemplo de la aplicacion de este vocablo en la trigopnometria
bésica.

La ISO 9000 es una serie de normas internacionales para crear y mantener
sistemas de gestion de la calidad con el fin de afrontar un mercado globalizado.
Estas normas se crearon para proporcionar a todos los paises del mundo las
bases de calidad minimas aceptables asegurando que las organizaciones
proporcionen productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.

Pagina 47 de 118



Los requisitos y sugerencias que se encuentran en estas normas se aplican sobre
la organizacién y su forma de hacer el producto o prestar el servicio, aplica sobre
su gestion para cumplir con los requisitos definidos por el cliente, no es una norma
de producto.

Las normas desarrolladas por la ISO no son obligatorias para ninguna
organizacién, son de tipo voluntario para cualquier organizacion que quiera
mejorar su gestion, u obtener ventajas competitivas.

¢Para qué implementar un sistema de gestidon de calidad basado en la NTC
ISO 9001: 2000?

Esta norma especifica los requisitos minimos para crear y mantener un sistema
de gestion de calidad para que las empresas proporcionen productos y servicios
que satisfagan los requisitos de los clientes.

Son normas que afectan la gestion de la organizacion en todos sus niveles
buscando corregir las causas de los problemas, asignar responsabilidades e
implantar la mejora continua.

Con la implementacion de esta norma la empresa puede gestionar la calidad,
aumentando las ventajas competitivas, mantener y aumentar el mercado.

¢En qué beneficia a SUTRATECSA la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad?

De acuerdo al mercado que atiende SUTRATECSA, la participaciéon en las
licitaciones llevan a que en cada proceso licitatorio se vea evaluada en muchos
aspectos tales como técnicos de los productos, condiciones financieras de la
organizacién, aspectos legales entre otros, el poder contar con un certificado que
hace constar la calidad de los productos generados por la empresa lograra tener
una ventaja competitiva con respecto a sus competidores.

¢La certificacion es obligatoria?

No, en primer lugar cabe aclarar este punto, ninguna organizacion esta obligada a
implementar y certificar un sistema de gestion de la calidad, esta implementacién
es de caracter voluntario buscando organizar o reorganizar la gestion para llevar a
la empresa hacia el camino de la mejora continua.

Las empresas pueden por voluntad propia implementar un sistema de gestion de
la calidad, sin necesidad de solicitar una auditoria externa por parte de ente
certificador, esto seria Unicamente para aprovechar los beneficios que esta norma
trae con respecto a la gestion de sus procesos.
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La necesidad de una certificacién dependera de los requisitos del cliente y del
mercado en el cual se encuentre.

En muchas ocasiones es un requisito contractual (entidades del estado), exigencia
del cliente o en caso de las licitaciones ofrece puntuaciones adicionales vitales al
momento de la calificacion y adjudicacion.

¢ Qué es un certificado de calidad?

Es un documento entregado por un ente certificador que luego de hacer una
revisidn (auditoria externa) al sistema de gestion de la calidad certifica que se
estan cumpliendo con todos los requisitos aplicables de la norma al sistema
implementado.

¢ Quién entrega el certificado de calidad?

En Colombia existen varios entes certificadores entre ellos estan:

R
ICONTEC m
s SGS

ICONTEC SGS BVQi Bureau Veritas

Al momento de seleccionar el ente certificador, hay que basarse en las siguientes
caracteristicas:

= El ente certificador debe ser el mas reconocido por los clientes
= Contar con auditores experimentados
= Precio acomodado a las capacidades de la empresa

¢ Quienes son los responsables de la implementacion del sistema de gestion
de la calidad?

Toda lo organizacion por medio de representantes de cada area, en primer lugar la

alta direccién que debe nombrar un representante por la direccion para el proceso
de disefio, documentacion e implementacion.
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El grupo encargado para la implementacién sera el comité de calidad el cual se
formara con personas idéneas con la suficiente disposicién y autoridad para llevar
a cabo la implementacién.

4.1.2 CONFORMACION COMITE DE CALIDAD

Se escogieron los miembros del comité de calidad conformado de la siguiente
manera:

= Gerente

= Jefe de Produccién

= Jefe de Departamento Juridico

= Secretaria General

= Jefe de Corte, Troquelado y Desbaste
= Jefe de Guarnicién

= Jefe de Soladura

» Jefe de Emplantillado

= Asesor Contable

=  Consultor

» Facilitador de Calidad, Estudiante en practica

Este comité de calidad quedara encargado de llevar a cabo el cronograma de
actividades, establecer los objetivos a realizar en cuanto a extensién y fecha de
entrega, definir si hay necesidades de capacitacion para los empleados y su
programacion, revisar el progreso de la implementacion y solicitar los recursos
necesarios.

Se definié que se llevara a cabo una reunién semanal del comité de calidad con el
fin de dar capacitacién a los miembros, realizar analisis del punto en el cual se
encuentra la implementacion, aclarar dudas, asignar tareas y establecer objetivos.
4.1.3 Seleccion del representante de la direccion

3De acuerdo a los requerimientos de la norma NTC 1SO 9001:2000:

La alta direccibn debe designar un miembro de la direccibn quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

= Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

% Norma 1SO 9001:2000 requisitos, numeral 5.5.2
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» Informar a la alta direccién sobre el desempeno del sistema de gestién de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

= Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Reunido todo el comité de calidad se escogid al representante por la direccion
para la implementacién y mantenimiento del sistema de gestién de calidad, siendo
seleccionado el Gerente.

Se formaron grupos de trabajo para el analisis de algunos numerales de la norma
ISO 9001: 2000.

4.1.4 Conformaciéon de grupos de trabajo

Se crearon grupos de trabajo véase Anexo 1 Conformacion Grupos de Trabajo, los
cuales tienen la finalidad de que el personal involucrado conozca cuales son los
numerales de norma con los que tendra mayor relacion de acuerdo a la labor que
realiza dentro de la empresa, esto con la finalidad de trabajar en conjunto con el
personal idéneo y con la autoridad suficiente para realizar los cambios, mejoras, e
implementaciones en cada uno de los procesos de la empresa.

Cada grupo de trabajo nombra un lider el cual por sus capacidades dirige al grupo
y lo estimula para llevar a cabo el trabajo.

4.2 Etapa Il Realizacion de un diagnostico

Se realizara un diagnostico a SUTRATECSA con el fin de conocer la situacién
actual de la empresa frente a los requisitos minimos exigidos por la norma ISO
9001:2000
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DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9000:2000

[EMFRESA: SUTRATECSA 1 ASESOR: EDUAR SILVA ROJAS
CRITERIOS DE EVALUACION CUANTITATIVA
[4) MO APLICA: De acuerdo con las caracteristicas de la industria, el elemento de la notma no aplica segin los PUNTAJE = 0%
jardmetros de esclusién de 150 9001, -
E} MO DE&D: Raquisito aplizable, no disefiade, v desarrallade, ni implamentade. PUNTAJE = 108
C)  D&D: Requisito aplcakls, an proceso da dissio y desarrallo PUMTAJE = 25%
Lt IRRE: Requisito aplcalds, implementach, con resultados, registros v evidencias, PUNTAJE = 500
E} ALUDITADO: Raquisite aplicable, implementado y auditado con resultades conformes. PUNTAJE = 75%
FI  MC: Requisito aplicable, implementade, awditads y en proceso de mejora continua. PUNTAJE = 1009
Sl
<
2 e ANE
El = REGUISITO A EREHEHEHEHE
= =] % = Lol
= =1
1 A REQUISITOS GEMERALES Q 2 CjQojgoj oy
2 4.1 e ancuentran identificados ks procesos 1
3 jd.1 Sa ha definido la interacciin da ks procescs 1
4 M2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION Q B CjQojgojojgios
£ | 4.22 [Tienan un Manual de Caldad 1
g |azs [Tiens procadimisnts para el contral de documenos (procedimisntos, guia para elaboracion de 1
T pprocedimisntos, instruccionss, manuales, sto)
7 | 4.23 [Tiensn gula pava elaborar documenos 1
8 | 4.23 [Tiensn unimventaric de la documentacion sxistants y de la faltants 1
9 | 4.2.4 JExigte un procadimienta para la administracién de los registios de calidad 1
10§ 4.2.4 JExizte un ivwentario de registres de calidad 1
11 5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 0 4 OCjQojojojgios
12 51 F5= tiens uma poliica de calidad 1
13 | 51 }52 han analizado o se tiensn objetives que s2 relacionan con calidad 1
14 5.1 JHadilundido la politica de calidad 1
15 | 5.1 52 llevan a cabo vevisiones dal SGG 1
16 5.4 PLANIFICACION DE LA CALIDAD Q 2 CjQojgoj oy
17 | 5.4.1 JLos abjetivos de calidad han sido establecidos en las funciones y niveles perinentas. 1
18 | 5.4.2 §5= planifican loe cambios qua puadan afectar la integridad del S5 1
14 J5.5 RESPONSARILIDAD, AUTORIDAD ¥ COMUNICACION 0 [ [N K of o0ji8%
20 | 5.5.1 5= tienan definidas lag responzabilidades de las personas que pusdan afectar la calidad. 1
21 | 5.5.1 }== tiene ciganigrama 1
22 | 5.5.2 52 ha sskccionado el represanante de la direccidn 1
23 | 5.5.3 J5= han establacido bos procescs de comumizacidn 1
24 § 5.5.3 §5= han efectuado mejoras an los procesos de comunicaddn 1
25 5.8 REVISION POR LA DIRECCIGN 0 1 OCjQojgojojgio
26| s& Sa han establacido las entradas, ke resubtades v ctras caracteristicas del proceso de rewisién por la 1
T iveccion
27 |61 PROVISION DE RECURSOS Q 1 CjQojgojojgis
28 | 6.1 JExizte una metodologia para la asignacidn sistemdtica de los racursos 1
29 |8.2 RECURS0S HUMANDS i} 3 OjQojgojojgio
a0 | gz S ha determinads la competenda del persaonal que realiza trabajos que afectan a la calidad del 1
T producta'sanvicio
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a1 | 6o Existe una metodologia gue permita identi fizar las necesidades de formacidn y suministrar la misma al 1

T Jpersonal del SGG
32 | 6.2.2 5= mantiensn egistos que evidencien la educacidn, fomacing habilidades v esperiencia. 1
FEN O] PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTC Y | O SERVICIO 1] ] Ofofofjofjine
34 | 7.1 5= planifican los procesos para la realizacidn dsl producto v la prestacidn dal senvicio 1
35 | 7.1 5= han delerminado los requisites del procuctovsaicio 1
a6l 74 52 han astablecido los registros que evidencian &l cumplimiento de los equisites por parte de los ;

o Jprocesos da realizacidn del producto y sus resulbdos
w2 IPRDCEBOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE ] 3 Ojofjogopine
s 7.2.40 [Tiensn unas meatodakegia para gestionar ke pedides, corwenios o intercambios, presantacidn de ofertas ;

7.2.2  foventas (ventas nacionales y de exporacion)
Fa | 7.2.3 5= han establecido los procescs de comunicacion con el clienta 1
40 § 7.2.3 |5 han efectuado mejoras en los procssos de comunicacidn con el disnts i
H 7.3 DISERO ¥ DESARROLLO ] 2 Ojofjogopine
iz Existe una metodologlia que establezca el controd que se debs efectuar durante disefio wo desamalo del 1
producks o saricie
435 El p=rsonal es competants para estas aclividades i
a4 7.4 COMPRAS ] T Ojofjogopine
45 | 7.4.1 JConccen cudles son ke provesdores que més afsctan la calidad 1
46 | 7.4.1 J5s Henan crikrics para evaluar los provesdorss 1
a7 | 7401 52 tiens una metodokogla para selecdionar, registrar y calificar periddicaments a los provesdores que ss i
| 77 Jhan considerado criicos
45 | 7.4.1 JTieren un plan de seleccidn y calificacidn de provesd. 1
43 | 7.4.1 |52 tiere una metodologia para realizar sl proceso de compras 1
50 | 7.4.1 J5= tens una metodolegia para realizar el proceso de imponacionss 1
51 | 7.4.2 §5= tenan datos o informacidn de las materias primas a comprar o senvicios a subconiratar 1
52 7.5 JPRODUCCICN Y [ O PRESTACION DEL SERVICIO 2 5 ojojogojlis
53 | 7.5.1 |52 tiere una descripeion completa de ke procesos de realizacidn del produsto o prestacion de sarvicio 1
54 | 7.5.2 JExisten procascs que reguieran validaciin? 1
55 | 7.5.3 5= tiere una metodokogia que identifique la informacitn de enlace yio la ruta para la trazabilidad? 1
56 | 7.5.3 §5= kdentifican los productos? 1
57 | 7.5.4 JExiste una metodologia para &l ratamiento del procucto suministrads por el cliente 1
55 | 7.5.5 JExiste una metodologia para la preservacidn del producto durante el proceso inksmo 1
eal 755 [Esizts ina metockdogia gque describa actividades para la presereacian del preducto durants &l despache, ;
=1 777 Mistribusion y entrega de los productes

B0 J7.8 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICICN 1] [ Ofofofjofjine
&1 JConezen cuales son ks equipcs de medicién que pueden afectar la calidad del preducto 1
B2 Tiaren una metodulogia gue describa la gestidn metrlégica de la amprasa i
63 Existe un responsable de la funcién metraldgica de la empresa 1
] Tienan astablecide un sistema de codificadtn para los instrume ntos ¥ eguipos de madicidn 1
65 J8.2 SEGUIMIENTO ¥ MEDICION ogizjogojojogios
66 | 6.2.1 J5= realiza seguimients a la satisfaccidn del clients 1
67 | 8.2.2 JExiste un procadimients para auditorias intemas de calidad 1
68 | 8.2.2 |Exists un sigema o forma de svaluacién v selecdén de auditores intsmos de calidad 1
&2 | a.2.2 |Estén frmados kos candidatos sekccionados para las auditonas internas de calidad 1
7o | 8.2.2 |58 ha elaborads un programa de auditorias internas de calidad 1
67 | 6.2.3 |5 aplican métodos para la medicidn de los procssocs 1
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72 | 8.2.4 §5= tienen definidos los métodos espacifices para medicién y seguimiento del products 1
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74 g3 CONTROL DEL PRODUCTO Y/ O SERVICIO NO CONFORME { 1 pgojogogios
75 | 8.3 JExiste un procedimiento para &l confrol de productos o senidos no conformas 1
76 4 JANALISIS DE DATOS 0 4 pgojogopgios
7 8.4 [El andlisis de datos 52 aplica a la satisfaccidn del clisnte 1
7 8.4 JEl andlisiz de datos =2 aplica a la conformidad del products 1
78 8.4 IEI andlisis de datos =2 aplica a las caracteristicas ytendencias de los procesce y los productos 1
=1 8.4 JEl andlisis de datos g2 aplica a los proveedores 1
g1 Jes IMEJOFH!. 0 10 ogojogqopgio
g2 | 8.5.1 JEsists majora demostrable a fravés de las auditorias intermnas 1
23 | 8.51 IExis1e majora damostrable a través de la poliica de calidad 1
a4 | 8.5 JExista mejora demostrable a través de s abjetives de calidad 1
g6 | 8.5.1 JExiste majora demostrable a través del anélisis de ke datos 1
28 | 8.51 IExis1e majora demostrable a travée de las accionas comectivas 1
g7 | 8.5.1 JExiste mejora demosirable a través de las acciones praventivas 1
25 | 8.5.1 [Exists majora demostrable a frawvés de la revisién pov la direceién 1
20 | 8.5.2 [Tiensn un  procedimisnto paraimplementary varificar la sficacia de las acciones comectivas 1
@0 § 8.53 JTiensn un  procedimisnto para implamentary verificar la efizacia de las acciones praventivas 1
a1 [Tienan una matodologia para la atencién de quejas v reclamos 1
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FIGURA 12

RESULTADOS DE LA EVALUACION AL SGC
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Los resultados muestran como frente a un 100% que equivale al cumplimiento
total de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 en el momento de inicio del
proyecto, se cuenta sélo con un 10%.

La figura 14 perfil de resultados nos muestra graficamente los porcentajes de
cumplimiento de los numerales en una escala de 0% a 50%, donde este 50%,
representa que los requisitos aplicables han sido implementados, tienen
resultados, registros y cuentan con evidencias, es decir estan listos para revision.

El resultado de este diagnédstico nos entrega el punto de partida para dar comienzo
a la planeacién del disefio, documentacion e implementacion del sistema de
gestion de la calidad en SUTRATECSA.

Debido a la forma de operar de SUTRATECSA se haran 2 exclusiones de la
norma las cuales se mencionan y explican a continuacién.
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4.2.1 Exclusion de numerales de la NTC ISO 9001:2000
= Numeral 7.5.2 validaciéon de los procesos de produccion

En SUTRATECSA se pueden verificar y realizar pruebas a todos los productos y
en todos los procesos de fabricacion antes del envio del producto al cliente, no
cuenta con procesos especiales (ej: tratamientos térmicos, soldaduras, procesos
en los que hay que destruir el producto para saber si esta bien).

= Numeral 7.5.4 propiedad del cliente

SUTRATECSA no recibe, maneja, custodia o almacena productos suministrados
por parte del cliente.

4.3 Etapa lll Sensibilizacion y capacitacion al personal sobre la importancia
de la implementacion del sistema de gestion de la calidad

Por medio de reuniones con el comité de calidad se expusieron los temas
necesarios para el correcto desarrollo de la implementacion.

Durante el desarrollo de la implementacion se realizaron capacitaciones a los
miembros del comité de calidad en las cuales se explicaron y orientaron en cada
una de las etapas del proyecto. Ver Anexo 2.F006 Minuta de reunion

4.4 Etapa IV Recoleccion de informacién
Se recogi6 toda la informacion de SUTRATECSA necesaria para dar comienzo al
diseno del sistema de gestién de la calidad.

4.5 Etapa V Diseno del sistema de gestion de la calidad

Se definié la estructura del sistema de gestién de la calidad y se disenara la forma
para el manejo de documentacion.

Este disefo se desarrollo bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2000
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ITEM

CAPITULO

|INTRODUCCION

|OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

|[REFERENCIAS NORMATIVAS

TERMINOS Y DEFINICIONES

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

|RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

|GESTION DE LOS RECURSOS

|REALIZACION DEL PRODUCTO

OlINjfojJOafl BN

|MEDICIC)N, ANALISIS Y MEJORA

4.5.1 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

De acuerdo al objeto social de la empresa, los tipos de productos que fabrica, la
necesidad de tener y mantener ventajas competitivas en el momento de concursar
en licitaciones y su experiencia se defini6é el alcance del sistema de gestion de la

calidad de una forma clara y especifica.

DISENO,

4.5.2 DETERMINACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

PRODU,CCI(')N Y COMERCIALIZACION DE CALZADO Y
COMERCIALIZACION DE PRENDAS DE VESTIR PARA DOTACION

De acuerdo a los numerales de la NTC ISO 9001:2000:

= *4.2.a REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION la documentacion del sistema
de gestion de la calidad debe incluir declaraciones documentadas de una

politica de calidad y de objetivos de la calidad.

= *5.3 POLITICA DE CALIDAD La alta direccién debe asegurarse de que la

politica de la calidad:

*NTC I1SO 9001:2000
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» Es adecuada al propoésito de la organizacién,

= Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestidén de la calidad.

= Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
la calidad.

» Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

» Es revisada para su continua adecuacién.

Esta politica de calidad debe mostrar las intenciones globales de la organizacion
para generar productos y/o servicios de calidad, aplicar a todas las personas y
actividades y hacer referencia a los productos y servicios que brinda.

Para la definicion de la politica de calidad de SUTRATECSA, se llevd acabo la
siguiente metodologia.

= Reunido el comité de calidad se definen los propdsitos organizacionales y
requisitos de clientes y usuarios.

Propdésitos

= Analizar el contexto socio cultural y la ejecucién anterior de contratos similares
en las zonas de contratacion, para realizar ofrecimientos ajustados a clima,
moda, y comodidad, tanto en el suministro de los bienes, como en el
cumplimiento contractual.

» Realizar el control continuo y eficiente de las licitaciones, con el animo de
programar y planear hechura de muestras, contactar proveedores de materia
prima, proyectar costos y produccién, verificar condiciones financieras para
determinar nuestra forma de patrticipacion (individual o union temporal).

» Realizar oportunamente observaciones para claridad y conveniencia de la
empresa, control de plazos, presentacion de ofertas, gestién de documentos y
correspondencia, participar activamente de las audiencias de aclaraciones,
cierre y adjudicacion, presentar recursos, objeciones, y defender nuestros
intereses.

= Verificar puntos de entrega, analizar condiciones de mercado aleatorias a las
licitaciones para garantizar el establecimiento y permanencia de la empresa en
diferentes zonas de contratacion.

= Desarrollar un plan estratégico para ampliar la produccién y lograr satisfacer la
demanda del mercado nacional.
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Realizar gestiones para consolidar uniones empresariales que permitan ampliar
las zonas de contratacion de influencia de la empresa.

Implementar efectivamente las normas de higiene y seguridad industrial.
Implementar efectivamente procesos de control de la produccion.
Optimizar los recursos humanos.

Reestructurar los procedimientos internos macro administrativos y sectoriales,
a través de la reduccion de costos, desvinculacion de personal improductivo,
correccion de irregularidades administrativas, financieras y contables.

Implementar un sistema de incentivos y sanciones que permita la
diferenciacion  entre  los trabajadores, generando  competitividad,
responsabilidad y compromiso, buscando el mejoramiento de las condiciones
laborales y de convivencia social.

Proporcionar al personal administrativo y operativo condiciones laborales
seguras y adecuadas para la prestacion de sus servicios a la empresa.

Garantizar estabilidad laboral a sus trabajadores, ofreciéndoles condiciones
dignas de trabajo y cubriendo sus prestaciones laborales y seguridad social.

Renovar los sistemas de compras, pagos y acreditacion financiera buscando
un posicionamiento de la empresa en el ambito financiero, bajo criterios de
credibilidad, cumplimiento y rentabilidad.

Desarrollar politicas de motivacién personal, que permita el trabajo solidario y
en equipo en aras de la unidad empresarial.

Requisitos

Cumplir especificaciones técnicas
Calidad SGC I1SO 9001:2000
Garantia sobre los productos
Variedad en cuanto a talla y moda

Pdliza de cumplimento
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= Comodidad en sus productos
= Contar con un establecimiento
» Pruebas de laboratorio
» Asesoria técnica
» Buena atencién en la venta
= Cumplimiento de los plazos
Se elabord una matriz de correlacién entre propdsitos organizacionales Vs
requisitos de los clientes y usuarios con el fin de correlacionar cada propésito
organizacional con cada requisito de cliente, asignandole una calificacion de 10, 5,
1 dependiendo de las valoraciones emitidas por el comité de calidad, figura 15
Correlacion entre propésitos y requisitos
En la matriz de correlacién los valores se especifican de la siguiente manera:

I. Correlacién Alta: 10

Il. Correlacion Media: 5

lll. Correlacion Baja: 1
Luego de calificada la matriz se hace un analisis de cada propdésito y requisito para
ver a qué principio de calidad hace referencia, de esta manera incluir los que

tengan el mayor puntaje acumulado de cada tipo y tener la base para el
establecimiento de la politica de calidad.
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Después de realizar la matriz de correlacion estos fueron los requisitos y
propositos seleccionados para la creacién de la politica de calidad enmarcados
dentro de 5 principios de calidad.
Enfoque al cliente (EC)
=  Cumplir con las especificaciones técnicas
= (Calidad en los productos ofrecidos
» Garantia sobre productos
» Variedad en cuanto moda y talla
= Comodidad de sus productos
= Buena atencion en la venta
= Cumplimiento de los plazos
= Analizar el contexto sociocultural y la ejecucion anterior de contratos
similares en las zonas de contratacion para realizar ofrecimientos ajustados
en clima, moda, comodidad, tanto en el suministro de bienes como en el
cumplimiento contractual.

Mejora Continua (MC)

= Desarrollar un plan estratégico para ampliar la produccioén y lograr satisfacer
la demanda del mercado nacional.

= Implementar efectivamente procesos de control de la produccion.

» Realizar gestiones para consolidar uniones empresariales que permitan
ampliar las zonas de contratacion de influencia de la empresa.

Liderazgo + Participacion del personal (L+PP)
= Optimizar los recursos humanos
= Reestructurar los procedimientos internos macro administrativos y
sectoriales, a través de la reduccion de costos, desvinculacién de personal

improductivo, correccion de irregularidades administrativas, financieras y
contables
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» Proporcionar al personal administrativo y operativo condiciones laborales
seguras y adecuadas para la prestacion de sus servicios a la empresa.

= Desarrollar politicas de motivacién personal, que permita el trabajo solidario
y en equipo en aras de la unidad empresarial.

» Implementar un sistema de incentivos y sanciones que permita la
diferenciacibn entre los trabajadores, generando competitividad,
responsabilidad y compromiso, buscando el mejoramiento de las
condiciones laborales y de convivencia social.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision (TDBH)

= Renovar sus sistemas de compras, pagos Yy acreditacion financiera
buscando un posicionamiento de la empresa en el ambito financiero, bajo
criterios de credibilidad, cumplimiento, crecimiento y rentabilidad.

Teniendo en cuenta la depuracion realizada anteriormente, pasamos a redactar la
politica de calidad

SUTRATECSA. trabaja dia a dia con el compromiso de satisfacer los requisitos y
expectativas de sus clientes y usuarios suministrando calzado y prendas de vestir
de calidad que brinden comodidad y elegancia,(EC) basados en la mejora continua
de la eficacia de su sistema de gestibn de calidad por medio de planes
estratégicos y mejoramiento de procesos (MC), un equipo humano competente y
comprometido con los objetivos de la organizacién(PP+LID) y el desarrollo de
relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores(RMBP), garantizando
asi crecimiento, rentabilidad y permanencia en el mercado.(TDBH)

4.5.3 Politica de Calidad

SUTRATECSA trabaja dia a dia con el compromiso de satisfacer los requisitos y
expectativas de sus clientes y usuarios suministrando calzado y prendas de vestir
de calidad que brinden comodidad y elegancia basados en la mejora continua de
la eficacia de su sistema de gestién de calidad. Por medio de planes estratégicos y
mejora de procesos, un equipo humano competente y comprometido con los
objetivos de la organizacion y el desarrollo de relaciones mutuamente beneficiosas
con los proveedores, garantizando asi crecimiento, rentabilidad y permanencia en
el mercado.
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4.5.4 DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
De acuerdo a los numerales de la NTC ISO 9001:2000:

= *4.2.a REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION la documentacién del
sistema de gestion de la calidad debe incluir declaraciones documentadas
de una politica de calidad y de objetivos de la calidad.

= *5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD La alta direccion debe asegurarse de
que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y niveles
pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de la calidad.

Para el establecimiento de los objetivos de calidad que cumplan con el
compromiso del alcance establecido, se reunié el comité de calidad para realizar
un analisis de la empresa y su entorno, determinando cuales son los aspectos
mas importantes a tener en cuenta

Las posibles fuentes de informacién son:

Clientes

Politica de calidad

Accionistas, empleados, proveedores
Competidores

Temas sociales, politicos y econémicos

Se tomo como base para este analisis la politica de calidad ya que reune varias
de las fuentes de informacion anteriormente descritas.

Se mostrara la coherencia de los objetivos de calidad con la politica de calidad
relacionandolos en este cuadro con el cual comenzamos la elaboracién del Mapa
Estratégico el cual aparecera completamente elaborado en el capitulo cuatro del
manual de calidad de SUTRATECSA M004.

NTC ISO 9001:2000
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PRINCIPIO DE CALIDAD
RELACIONADO EN LA POLITICA DE
CALIDAD

OBJETIVO DE CALIDAD

COHERENTE AL PRINCIPIO DE LA CALIDAD

PRESENTE EN LA POLITICA DE CALIDAD

Enfoque al Cliente

SUTRATECSA. Trabaja dia a dia con el
compromiso de satisfacer los requisitos y
expectativas de sus clientes y usuarios
suministrando calzado y prendas de vestir
de calidad que brinden comodidad,
variedad y elegancia.

Mantener y aumentar la contratacién con las entidades
del estado mediante una gestiébn de licitaciones
oportuna y eficaz.

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
clientes y usuarios a través del cumplimiento total de
los requisitos con productos y servicios que brindan
comodidad, variedad elegancia y calidad.

Ofrecer excelente atencion y comodidad en los
diferentes puntos de venta y entrega para los clientes y
usuarios.

Aumentar las ventas y la satisfaccion de los clientes
mediante la gestion de los puntos de venta

Garantizar la conservacioén y custodia de los materiales
y productos desde su recepcion hasta la entrega a los
clientes

Mejora continua

Basados en la mejora continua de la
eficacia de su sistema de gestion de
calidad por medio de planes estratégicos y
mejora de procesos.

Promover la cultura de la mejora continua a través de
la revision constante del Sistema de Gestion de la
calidad y la ejecucion de acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

Participacion del personal + Liderazgo

Un equipo humano competente vy
comprometido con los objetivos de la
organizacion

Cultivar un ambiente apropiado y seguro donde todos
sus ftrabajadores sean capacitados y motivados a
desarrollar su mas alto potencial de productividad y
creatividad, para que, quienes laboren en ella
mantengan compromiso, lealtad y orgullo, alcanzando
asi mas alta satisfaccion en el trabajo.

Relaciones mutuamente beneficiosas
con proveedores

y el desarrollo de relaciones mutuamente
beneficiosas con los proveedores

Establecer una relacion mutuamente beneficiosa con
nuestros proveedores para garantizar productos finales
que cumplen con los requisitos de nuestros clientes.

Enfoque basado en hechos para la toma
de decision

garantizando asi crecimiento, rentabilidad y
permanencia en el mercado

Desarrollar una estructura administrativa y financiera
que permita obtener una adecuada rentabilidad y que
garantice la continuidad del desarrollo del objeto social
de la empresa
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4.5.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Promover la cultura de la mejora continua a través de la revisiéon constante del
sistema de gestion de la calidad y la ejecucion de acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

2. Mantener y aumentar la contratacion con las entidades del estado mediante
una gestién de licitaciones oportuna y eficaz.

3. Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y usuarios a
través del cumplimiento total de los requisitos con productos y servicios que
brindan comodidad, variedad elegancia y calidad.

4. Cultivar un ambiente apropiado y seguro donde todos sus trabajadores sean
capacitados y motivados a desarrollar su mas alto potencial de productividad y
creatividad, para que, quienes laboren en ella mantengan compromiso, lealtad y
orgullo, alcanzando asi mas alta satisfaccion en el trabajo.

5. Establecer una relacion mutuamente beneficiosa con nuestros proveedores
para garantizar productos finales que cumplen con los requisitos de nuestros
clientes.

6. Desarrollar una estructura administrativa y financiera que permita obtener una
adecuada rentabilidad y que garantice la continuidad del desarrollo del objeto
social de la empresa

7. Ofrecer excelente atenciéon y comodidad en los diferentes puntos de venta y
entrega para los clientes y usuarios.

8. Aumentar las ventas y la satisfaccién de los clientes mediante la gestién de los
puntos de venta

9. Garantizar la conservacion y custodia de los materiales y productos desde su
recepcidn hasta la entrega a los clientes

Debido a que los objetivos de calidad que se definieron en SUTRATECSA deben
ser medibles la metodologia para medir cada uno de ellos se llevara a cabo por
medio del cuadro de mando que se mostrara en el capitulo dedicado a los
Indicadores de Gestidn de Procesos, se demostrara como se mide cada uno de
ellos, a qué proceso pertenece y el respectivo responsable de su medicién dentro
de la empresa.
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4.5.6 IDENTIFICACION DE PROCESOS

Para la determinacion de qué nivel ocupara cada proceso en la organizacion se
calificara cada uno en cuanto al impacto que tenga este en el cliente final, por
medio de la siguiente metodologia extraida de los textos entregados en el
diplomado en gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000 en el
primer semestre de 2007:

1. Definir los posibles procesos que pueden integrar el sistema de gestién de la
calidad de acuerdo al alcance.

De acuerdo a las necesidades de la empresa, su objeto social y el alcance del
sistema de gestion de calidad el comité de calidad determind los siguientes
procesos:

= Gestion Gerencial y Estratégica

= Administracion y Mejora del SGC (Sistema de gestion de la calidad)

=  Gestion Comercial

» Diseno, Moldeado y Escalado

= Planificacién, Realizacion de la Produccion

= Almacenamiento, Empaque y Despacho de Productos

» Administracion y Gestion de Puntos de Venta

» Gestion de Compras

= Gestién del Talento Humano y Juridico

» Gestion Contable y Financiera

2. Establecer los objetivos de calidad del sistema de gestion de la calidad:

= Promover la cultura de la mejora continua a través de la revision constante del

Sistema de gestién de la calidad y la ejecucidbn de acciones correctivas,
preventivas y de mejora.
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Mantener y aumentar la contratacién con las entidades del estado mediante
una gestién de licitaciones oportuna y eficaz.

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y usuarios a
través del cumplimiento total de los requisitos con productos y servicios que
brindan comodidad, variedad elegancia y calidad.

Cultivar un ambiente apropiado y seguro donde todos sus trabajadores sean
capacitados y motivados a desarrollar su mas alto potencial de productividad y
creatividad, para que, quienes laboren en ella mantengan compromiso, lealtad
y orgullo, alcanzando asi mas alta satisfaccion en el trabajo.

Establecer una relacibn mutuamente beneficiosa con nuestros proveedores
para garantizar productos finales que cumplen con los requisitos de nuestros
clientes.

Desarrollar una estructura administrativa y financiera que permita obtener una
adecuada rentabilidad y que garantice la continuidad del desarrollo del objeto
social de la empresa

Ofrecer excelente atencién y comodidad en los diferentes puntos de venta y
entrega para los clientes y usuarios.

Aumentar las ventas y la satisfaccién de los clientes mediante la gestién de los
puntos de venta

Garantizar la conservacion y custodia de los materiales y productos desde su
recepcion hasta la entrega a los clientes.

Realizar la matriz de relacion entre posibles procesos del sistema de gestion de
la calidad vs. objetivos de calidad. Figura 16

Se inicia el analisis de cada posible proceso del sistema de gestién con los
objetivos de calidad

Se califica la relacion de cada posible proceso vs. cada objetivo de calidad.
Calificacion:
a. Relacion Alta =10

b. Relacién Media =5
c. Relacion Baja =1
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7. Se realiza un andlisis de acuerdo al resultado anterior por parte de la
organizacion para establecer cuales procesos son los que van a soportar el
alcance del sistema y asi cumplir con los requisitos del cliente (Impacto en el
cliente).

8. Se inicia el andlisis por cada posible proceso del sistema de gestion y su
relacion con los objetivos de calidad ;Cémo impacta en el cumplimiento de los
requisitos del cliente?

9. Calificacion:

a. Impacto Alto =10
b. Impacto Medio =5
c. Impacto Bajo =1

10. Definir los posibles procesos que pueden integrar el sistema de gestién de la
calidad de acuerdo al analisis.

11.Pasan aquellos procesos que en el impacto en el cliente se haya establecido
una calificacion de 10 (impacto alto).

12.Luego se analiza aquellos de calificacion de 5 (impacto medio), para dar
soporte al sistema de gestion.

13.Los procesos con calificacion de 1 no se tendran en cuenta.

14.Con los procesos seleccionados se construye la secuencia de procesos
teniendo en cuenta su integracion en los niveles estratégicos, tacticos y
operativos del sistema de gestidén de la calidad y su relacion con el alcance del
sistema de gestidn de la calidad.

Los procesos que hayan tenido un impacto alto (puntaje = 10) seran los

considerados como los operativos o estratégicos, los de calificacibn media
(puntaje = 5) quedaran en el nivel tactico o de apoyo.
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OBJETIVOS

reLacion easA [N

IMPACTO BAJO
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Promover la cultura Salisfgcer las Cullivgir un ambiente Establecer  una E;fjgzy:r una
de la mejora Mantener y nices:dzses dy tap:;oplado l{ bsgggrt: dondﬁ rmela:mo; nt administrativa y Ofrecer excelente Aumentar las Garantizar la
continua a través de aumentar la expectativas e odos sus rabajadores seal utuamente financiera que atencion y ventas y la conservacion y
h Pt i nuestros  clientes y capacitados y motivados a beneficiosa  con ; . . .2 N
a revision constante contratacién  con usuarios a través del desarrollar su  mas alto nuestros permita  obtener comodidad en los satisfaccion de custodia de los IMPACTO IMPAGTO
del Sistema de las entidades del hae . o una  adecuada diferentes puntos clientes materiales y ENEL
Gesti6 " " cumplimiento total de potencial de productividad y proveedores para L . EN EL
estion de la calidad | estado mediante | ;¢ requisitos  con creatividad, para que, quienes garantizar rentabilidad y que | de  venta  y | mediante  la | productos desde PROCES CLIENTE
y la ejecuciéon de una gestion de L ’ g " garantice la entrega para los gestion de los su recepcion (o]
acciones correctivas, licitaciones pLoeductos y simg:ﬁ :ibrgrizmiesg Izl;ag]a";?"l?l?; pfi‘f}%ﬂ;?ﬂg; continuidad  del clientes y puntos de hasta la entrega a
preyentivas y de oportuna y eficaz. gomodidad, variedad alcaﬁzandoy asi myés galté ﬂ)s requizhos de de_sarrollo_ del usuarios. los clientes
mejora. elegancia y calidad. satisfaccion en el trabajo. nuestros clientes. objeto social de la
empresa
Gestion
Gerencial y 10 10 10 10 10 10 10 10 10 90 10
Estratégica
Administraci6
ny Mejora 10 5 10 5 5 5 10 10 61 10
del SGC
Gestion
Comercial 2 57 iC
Disefio,
Moldeado y 10 40 10
Escalado
o Planificacion,
Realizacion
8 A 10 40 10
wl Produccién
o Almacenami
O ento,
Empaque y 5 44 10
oc Despacho de
o Productos
Administraci6é
ny Gestién
de Puntos de 9 a4 i
Venta
Gestion de
Compras 2 3 2
Gestion del
Talento
Humano y 2 35 2
Juridico
Gestion
Contable y 5) 35 5
Financiera
RELACION ALTA 10 IMPACTO ALTO 10
RELACION MEDIA 5 IMPACTO MEDIO 5 FIGURA 16




Resultado:

IMPACTO EN EL CLIENTE

PROCESO FINAL NIVEL
Gestion Gerencial y Estratégica 10 Estratégico
Administracion y Mejora del SGC 10 Estratégico
Gestion Comercial 10 Estratégico
Disefo, Moldeado y Escalado 10 Operativo
Planificacign, Real_i’zaci(’)n de la 10 Operativo
roduccion
e, Enpae 1
Administraciég y Gestién de Puntos 10 Operativo
e Venta
Gestién de Compras 5 Apoyo
Gestion delJE?ilg{::tg Humano y 5 Apoyo
Gestion Contable y Financiera 5 Apoyo

4.5.7 Mapa de Procesos

Luego de haber identificado los procesos necesarios para el sistema de gestion de
la calidad de SUTRATECSA mostraremos su secuencia e interaccion mediante el
siguiente mapa de procesos ver figura 17 borrador mapa de procesos y la figura
18 mapa de procesos mas los respectivos responsables de procesos en la

organizacion en la estructura organizacional.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

- Gestibn gerencial Administraciény Gastidn comernzial "
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Cizefio, Mokleack, Fealzacion de la Deepacho da Gestidn de puntce
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Gastidn de
Zastion de talenta humana y Gestidén contable -
COMPras juridico ¥ financiera
FIGURA 17
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REQUISITOS ¥
II

SATISFACCION Y

ADMINISTRACION ¥
GESTION DE PUNTOS
ALMACENAIENTO, DE VENTA
EMPAQUE Y DESPACHOD
DE PRODUCTOS

PLAMIFICACION,
REALIZACION DE LA
PRODUCCION

DISENO, MODELADO Y
ESCALADO

GESTION DE
COMPRAS
GESTION CONTABLE
GESTION DEL TALENTO Y ANACIERA
HUMANO Y JURIDICO

PROCESOS DE APOYC

CLIENTES

FIGURA 18
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

PROCESOS OPERATIVOS

Diseno, Modelada y Planifizacidn, Realizacidnde Almacenamianto
Escalado la producsién Empaguay Despachas da
productos
Responsale: Responsable :
Jafe de Produceién Jefe de Produccion
Fesponsable:

Jafe de Emplantilladao

Adminkstrazion y Gestidn

de purice davanta

Responzakle:
Gamni

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gastidn garancial Administracion y Gastidn comardial
¥ estabdgica majora del SGC
Responsabla: Raesponsable: Responsable:
Gananta Gamnie Jafe de Departamenio
Juridigo

Gastién de
compras

Responsable :
Jefe de Preduccion

PROCESOS DE APOYO

Gashidn de taleni:
hurmanoy juridics

Responsable :
Jefe de Departamente Juridico

Gestidn contabdey
firanciera

Responsable:
Asesor Contable
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4.5.8 IDENTIFICACION DE REGISTROS

Registros requeridos por la NTC ISO 9001:2000 y demas registros necesarios
para proporcionar evidencia de conformidad de requisitos asi como de la
operacion eficaz del S.G.C.

Registros

¢ Anexo 3.F003 Listado control de registros.

4.5.9 ANALISIS DE GESTION DE PROCESOS

4.5.9.1 METODOLOGIA PARA LA MEDICION DE LA GESTION DE LOS
PROCESOS

Para el analisis de los indicadores se seleccioné la metodologia utilizada por
Oscar Leon Garcia S, en su libro “Administracion Financiera Fundamentos y
Aplicaciones” en el capitulo introduccion al diagndstico financiero, acomodandola y
complementandola para el estudio y analisis de gestion de procesos por medio de
los indicadores de gestion que se diseriaron e implementaron en SUTRATECSA.

Alcance del analisis de gestidon de procesos

Por analisis de gestiéon de procesos puede entenderse el estudio que se hace de la
informacion que proporcionan todos los procesos y de toda la demas informacion
disponible para tratar de determinar la situacién de la empresa o de cualquier
sector especifico, nos da informacién histérica, no muestra especificamente que
podria pasar en el futuro.

Hay que utilizar fuentes tanto cualitativas como cuantitativas, es asi que para
hacer un analisis integral debe utilizarse también cifras proyectadas
(presupuestos, proyecciones de lo estados financieros), informacién cualitativa
interna (ventajas competitivas, tecnologia utilizada, estructura de organizacion,
recursos humanos etc), informacion sobre el entorno, (perspectivas del sector,
situacién econdmica, politica y social del pais, y los otros analisis cuantitativos.

Etapas de un analisis de gestion de procesos
El analisis de gestidén de procesos no implica el uso de un numero predeterminado
de indicadores, en forma de recetario, donde se tomarian 5,15, 20 o mas

indicadores y se hablara independientemente de cada uno de ellos. Puede darse
el caso en que con el uso de 4 6 5 de ellos sea suficiente para tener una idea
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acerca de la situacion de la empresa y puede haber casos donde para hacerlo se
requieren diez 0 mas.

Debe llevarse a cabo un proceso previo a la seleccién y utilizacién de los
indicadores a través de una serie de etapas:

Etapa preliminar

Antes de comenzar cualquier andlisis, debe determinarse cual es el objetivo que
se persigue con este, lo cual depende en gran parte del tipo de usuario que se es
frente a la informacién (acreedor, administrador, etc) el objetivo puede ser
planteado de tres formas:

= Se palpa un problema en la empresa y se hace un andlisis con el fin de
determinar sus causas y solucionarlo. Es el caso, por ejemplo del ejecutivo que
“siente” que su empresa se esta quedando iliquida y lleva a cabo un analisis
para tratar de determinar la causa y asi poder enfrentarla.

= No se palpa un problema alguno en la empresa y hace el analisis con la
finalidad de sondear la existencia de alguno. Es el caso del ejecutivo que
mensualmente pide los estados financieros para darles una revisién general y
ver como se han comportado las diferentes areas de actividad del negocio. Es
recomendable ya que hay algunos problemas que no son visibles y cuando se
manifiestan son muy dificiles de solucionar.

= Planteamiento de un objetivo especifico, por ejemplo hacer un estudio de la
informacion financiera con la finalidad de determinar si la empresa esta en
capacidad de absorber un mayor endeudamiento.

Ponderacion de los objetivos de calidad

Una vez definidos los Objetivos de Calidad se procede a ponderarlos dependiendo

de su grado de importancia, para esto los responsables de los procesos se reunen
y utilizan un cuadro como el siguiente:
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OBJETIVO

% PONDERACION

OBJETIVO DE CALIDAD No. 1

X %

OBJETIVO DE CALIDAD No. 2

Y %

OBJETIVO DE CALIDAD No. N..

Z%

TOTAL

100 %

Se debe tener en cuenta que la Sumatoria de la Ponderacion de los Objetivos

debe ser del 100%

NOTA: Esto debe realizarse cada vez que se reevaluen los Objetivos de Calidad

durante la Revisién por la Direccién.

Asignacion del(los) proceso(s) responsable(s) a liderar cada uno de los

objetivos de calidad

Haciendo un analisis entre Objetivos Vs Procesos, asignamos que procesos van a
liderar el cumplimiento de los Obijetivos establecidos, para esto podemos elaborar

una tabla como la siguiente:

OBJETIVO

PROCESO RESPONSABLE DE LIDERAR OBJETIVO

OBJETIVO DE CALIDAD No. 1

NOMBRE PROCESO RESPONSABLE
"
NOMBRE PROCESO RESPONSABLE

OBJETIVO DE CALIDAD No. 2
)
OBJETIVO DE CALIDAD No. 3

NOMBRE PROCESO RESPONSABLE

NOMBRE PROCESO RESPONSABLE

OBJETIVO DE CALIDAD No. N ...

NOMBRE PROCESO RESPONSABLE

(*) Se puede asignar varios Procesos como responsables a un Objetivo.
(**) Se puede asignar varios Objetivos a un solo Proceso responsable.
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Esto depende del alcance del Objetivo, del Alcance del Proceso y de los diferentes
datos o variables que se pretendan evaluar en los diferentes procesos.
Asignacion de indicadores de gestion a cada uno de los objetivos y procesos

Una vez realizada la actividad anterior se procede a analizar los diferentes datos o
variables que se requieran evaluar en cada uno de los procesos con el fin de de
medir el cumplimiento de los objetivos, para asi determinar los indicadores
necesarios para cada Objetivo y cada proceso.

Esto lo podemos realizar en una tabla como la siguiente:

PROCESO RESPONSABLE DE

OBJETIVO INDICADOR DE GESTION LIDERAR OBJETIVO

INDICADOR DE GESTION 1 NOMBRE PROCESO RESPONSABLE

OBJETIVO DE CALIDAD No. 1
INDICADOR DE GESTION 2

INDICADOR DE GESTION3 | NoMBRE PROCESO RESPONSABLE

OBJETIVO DE CALIDAD No. 2 INDICADOR DE GESTION 4 NOMBRE PROCESO RESPONSABLE

OBJETIVO DE CALIDAD No. N ... INDICADOR DE GESTION n.. NOMBRE PROCESO RESPONSABLE

Ponderacion de los indicadores de gestion

Teniendo en cuenta el porcentaje de ponderacién de cada objetivo de Calidad y de
la cantidad de Indicadores de Gestion asignados a dicho Objetivo de calidad se
procede a ponderar cada indicador de Gestion de tal manera que al sumar las
ponderaciones de los Indicadores el TOTAL sea igual al VALOR de la ponderacion
del objetivo de calidad.

Para hacer esta actividad se puede utilizar una tabla como la siguiente:
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OBJETIVO PONDERACION | INDICADORDE | PONDERACION | PROCESO RESPONSABLE
OBJETIVO GESTION INDICADOR DE LIDERAR OBJETIVO
INDICADOR DE o NOMBRE PROCESO
GESTION 1 b RESPONSABLE
OBJETIVO DE
INDICADOR DE
CALIDAD No. 1 X % oeaTon b%
NOMBRE PROCESO
GESTION 3 b
OBJETIVO DE Y% INglé:SATI?gl\TEE Y% NOMBRE PROCESO
CALIDAD No. 2 RESPONSABLE
c /3_?5?0'\:/\8 o N INDICADOR DE N NOMBRE PROCESO
N GESTION .. RESPONSABLE N
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Para SUTRATECSA la aplicacién seria de la siguiente manera:

Ponderacio

Ponderacio

OBJETIVO n objetivo INDICADOR DE GESTION n indicador PROCESO
% Satisfaccién de Clientes 2.5%
Gestion
> de Quejas y Reclamos 2.5% Comercial
% Satisfaccion de los Usuarios 2.5%
Satisfacer las necesidades
y expectativas de nuestros PNC, Producto no conforme (en 2 59
clientes y usuarios a Disefio) e Disefio, Modelado
1 | través del cumplimiento 19% — - y Escalado
total de los requisitos con Validacién de comodidad, 20,
productos y servicios que elegancia y variedad
brindan comodidad, PNC, Producto no Conforme (en 2 55
e cesanea Y produccion) o Planificacion
calidad. P ’
Productividad 2.5% Realizacion de la
produccion
Costo del PNC 2%
. o % faltantes 2.5%
Garantizar la conservacion Almacenamiento
y gustodla de los % Sobrantes 2.5% Empaque y ’
2 | materiales y productos 10% Despacho de
desde su recepcion hasta Costo Faltantes 2.5% rg ductos
la entrega a los clientes P
Costo Sobrantes 2.5%
Aumentar las ventas y la Administracion y
3 saﬂsfaccmn de I9§ clientes 10% Total ventas punto de venta 10% Gestion de
mediante la gestion de los Puntos de Venta
puntos de venta
Mantener y aumentar la
contratacion con las
i . . Gestion
4 entidades del estado 100 o Ef las | 100 r
mediante una gestion de 0% %o de Eficacia en las licitaciones 0% Comercial
licitaciones  oportuna vy
eficaz.
Ofrecer excelente atencién )
y comodidad en los o isfaccié Administracion y
5 | diferentes puntos de venta 10% \;oe?]?aSatls accion en puntos de 10% Gestion de
y entrega para los clientes Puntos de Venta
y usuarios.
% cumplimiento de programas de 5 59,
Promover la cultura de la auditoria interna i
mejora continua a través % de cierre de acciones 2 59
de la revision constante del correctivas y preventivas e Administracién
6 | Sistema de Gestion de la 10% Mejora del SoC
calidad y la ejecucion de % avance del plan implementacién 2.5%
acciones corrgctlvas, mantenimiento y mejora S.G.C
preventivas y de mejora # de no conformidades en 2 5%
. o

auditorias
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indice Corriente 1%

Capital de Trabajo 1%

Prueba &cida 1%

Endeudamiento total 1%
Desarrollar una estructura Apalancamiento Financiero 1%
administrativa y financiera o . Gestion Contable
que permita obtener una 1% Margen neto de Utilidad 1% y Financiera
gggcuadagarrea:ttail:;hdad I; Rendimiento del patrimonio 1%
ggrti’;ﬂj‘l‘:g 2?@36332()':2 Rendimiento del activo 1%
empresa Ingresos Totales 1%

Gastos Totales 1%

Excedente Neto 1%
Establecer una relacion . o
mutuamente  beneficiosa Devoluciones a proveedores 5%
con nuestros proveedores Gestion de
para garantizar productos 10% Compras
finales que cumplen con
los requisitos de nuestros Reevaluaciones a proveedores 5%
clientes
Cultivar un ambiente
apropiado y seguro donde % de cun_wplir_n,iento del programa 59%
todos sus trabajadores de capacitacion.
sean capacitados y
motivados a desarrollar su .
mas alto potencial de Gestion de
productividad y creatividad, 10% Talento Humano y
para que, quienes laboren Juridico
en Industrias Capey Promedio de evaluacién del o
mantengan  compromiso, 5%

lealtad y orgullo,
alcanzando asi mas alta
satisfaccién en el trabajo.

desempenio del personal

Etapa de analisis formal
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andlisis y la disponibilidad, la informacidén es agrupada en forma de relaciones,
cuadros estadisticos, graficos e indices.




Etapa de analisis real

Es la parte culminante del andlisis y en ella se procede a estudiar toda la
informacién organizada en la etapa anterior. Se comienza entonces la emision de
juicios acerca de los indices (y la demas informacién).

Interpretacion de un indicador

Un indicador por si solo no dice nada, solamente podra ayudarnos a emitir un
juicio si lo comparamos con alguna otra cifra. Generalmente un indice puede
compararse con los siguientes parametros:

Promedio o estandar de la industria o la actividad: el promedio de la
actividad, también llamado “estandar de la industria” representa una medida del
comportamiento que se considera normal o ideal para el aspecto especifico de
la empresa que se este analizando, buscando los competidores mas
importantes seleccionando cuidadosamente los mas similares en aspectos
tales como tamaro, objeto social, lineas de produccion, numero de
trabajadores, etc.

indices de periodos anteriores: La comparacién de un indice con sus
similares de periodos anteriores da una idea del progreso o retroceso que en
el aspecto especifico al que el indice se refiere, haya tenido la empresa.

Los objetivos de la empresa: el proceso de planeacién que debe llevar a
cabo todo buen administrador implica que para las diferentes actividades de la
empresa se tracen objetivos en cuanto a lo que se espera sea su
comportamiento futuro, los cuales, en cuanto a indices se refiere, pueden ser
idénticos 0 no ,a los estandares de la industria, estandares mentales del
analista, es decir su propio criterio sobre lo que es adecuado o inadecuado,
formado a través de su experiencia y estudio personal.

Otros indices: Este tipo de comparacion consiste en relacionar el indice objeto
de analisis con otros que tengan que ver con el y que puedan ayudar a explicar
su comportamiento. Esto es debido a que un indice siempre tiene que ver con
otros y es posible que un cambio en estos impligue un cambio en aquel y
viceversa.

Definir rango de gestion del indicador

Sabiendo que los resultados de comportamiento del indicador no siempre
cumplirdn la meta se debe establecer el rango de gestién que nos permita su
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andlisis y de acuerdo a este decidir si se requiere reaccionar con el fin de buscar el
logro de la meta propuesta.

Cuando se tienen datos histéricos del comportamiento del indicador a medir se
analizan estos datos con el fin de establecer la meta que se debe alcanzar.

Una vez definida la META se define un rango en el cual el comportamiento del
indicador es NORMAL, y se define el rango en el cual se consideraria como
MINIMO o MAXIMO su comportamiento, dependiendo si la meta o la tendencia
favorable del indicador en Descendente o Ascendente.

De esta manera el RANGO DE GESTION del Indicador comprendera de 3 valores
asi:

Indicador DESCENDENTE, figura 19

Tendra un valor para la META:

Ejemplo: META: 0%

Tendra un Valor para el comportamiento NORMAL:
Ejemplo: NORMAL: 1.5%

Tendra un valor para el MAXIMO:

Ejemplo: MAXIMO: 3%

% sobrantes en Inventario
45% +
4.0% +
3.5% +
3.0% + J
25% +
2.0% +
15% +
-l \
0.5% +
0.0%
jan feb mar apr may jun jul aug sep oct nov dec
G %/,S0brant es 2.70% 4.18% 0.98% 0.49%
— \ETA 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
NORMAL 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5%
MAXIMO 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3%

FIGURA 19
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Indicador ASCENDENTE figura 20

Tendra un valor para la META:

Ejemplo: META: 24.000 pares

Tendra un Valor para el comportamiento NORMAL:
Ejemplo: NORMAL: 22.000 pares

Tendra un valor para el MINIMO:

Ejemplo:  MINIMO: 20.000 pares

Produccion de Zapatos
35000
30000 + /
25000 | /9,\
/ N\ /
\9_/
20000 | L S \Q//
15000 +
10000 +
5000 +
0
jul aug sep oct nov dec
—=&——Producciéon 3752 27782 20794 21974 17049 30698
META 24000 24000 24000 24000 24000 24000
NORMAL 22000 22000 22000 22000 22000 22000
MiNIMO 20000 20000 20000 20000 20000 20000
FIGURA 20
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Definicion de criterios para la calificacion de la gestion del indicador en el
cuadro de mando

Una vez definido el rango de gestion del Indicador y teniendo definida la
ponderacion del indicador se determina como se va a calificar el resultado del
indicador.

De tal manera que se le asignara una calificaciéon cuando el valor del indicador en
el periodo analizado cumple la META

Cuando el valor del indicador cumple la META o se esta mas cercano de la linea
META que de la NORMAL en el periodo analizado se le asignara la maxima
puntuacién o sea el valor de la ponderacion del indicador definida.

Se asignara un valor cuando el indicador se encuentra en el rango de gestidén
NORMAL

Cuando el valor del indicador en el periodo analizado esta mas cercano al valor o
la linea definida como NORMAL, se le asignara el valor de ponderacién definido
como Normal en proporcion a su cumplimiento, este valor sera inferior al de la
meta pero superior al del asignado para minimo 0 maximo.

Se asigna un valor cuando el indicador se encuentra en el rango de gestion
MINIMO o MAXIMO.

Cuando el valor del indicador en el periodo analizado esta mas cercano al valor o
la linea definida como MINIMO o MAXIMO, se le asignara el valor de ponderacion
definido como Minimo o Maximo en proporcién a su cumplimiento, este valor sera
el valor mas bajo asignado.

Elaboracion de indicadores de gestion y reporte de gestion de los procesos

Una vez definidos los Indicadores de gestion, su rango de Gestion y su
ponderacion, para la calificacion de la gestion, los Responsables de los Procesos
del SGC recopilan los datos de los indicadores de gestién y los presentan en el
formato F029, Formato para Presentacion y analisis de los indicadores de gestién,
estos indicadores se preparan de acuerdo a la frecuencia establecida en la
caracterizacion del proceso.
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Calificacion de la gestion en el cuadro de mando de acuerdo a los resultados
de los indicadores de gestion

2 veces por ano preferiblemente en Julio y en diciembre o enero se realiza la
revisibn por la direccion y es utilizado el cuadro de mando para realizar la
evaluacién del desempenio de los procesos.

Una vez calificados cada uno de los indicadores, quedan calificados los Objetivos
de calidad, ya que la calificacion seria la sumatoria de las calificaciones de los
indicadores de gestion asignados a cada objetivo de calidad.

Para después sumar las calificaciones de los diferentes Objetivos de Calidad y
obtener la eficacia total del SGC de la Organizacién, dicho valor representaria que
se esta cumpliendo en todo el SGC, la politica de calidad de la Organizacion.

Ver Anexo 4.F045 Cuadro de Mando SUTRATECSA

Los indicadores de gestion disenados para los procesos de SUTRATECSA se
encuentran en los siguientes anexos:

Anexo 5.1G Administracion y gestion de puntos de venta

Anexo 6.1G Administracion y mejora del S.G.C

Anexo 7.1G Almacenamiento, empaque y despacho de productos
Anexo 8.1G Gestion contable y financiera

Anexo 9.1G Planificacion y realizacion de la produccién

Anexo 10.1G Disefio, modelado y escalado

Anexo 11.1G Gestidn comercial

Anexo 12.1G Gestion del talento humano y juridico

Anexo 13.1G Gestion de Compras.

4.6 Etapa VI Documentacion e implementacion del sistema de gestion de la
calidad

Se elaboraran todos los documentos necesarios para el correcto funcionamiento
del sistema de gestién de la calidad. Se pondran en marcha todos aquellos
disefos propuestos en las etapas anteriores, y se ejecutaran todas las actividades
qgue se hayan designado en el disefio del sistema de gestién de la calidad.

4.6.1 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
La documentacion dentro de toda organizacién busca evitar problemas, garantiza
tener el control sobre el know how, facilita la capacitacion en caso de alta rotacion

de personal, respalda las revisiones del sistema de gestion de la calidad ya sea en
auditorias internas, externas, etc.
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Esta siempre dependera del tamafo de la organizacion, las actividades que realice
y la complejidad de los procesos.

La documentacién de sistema de gestiéon de la calidad de SUTRATECSA se llevo
a cabo de acuerdo a los requerimientos de la NTC ISO 9001:2000, politica de
calidad y objetivos de calidad.

La creacién de los documentos del S.G.C fue realizada bajo los lineamientos del
procedimiento de creacién y elaboracion de documentos Anexo 27.P001 Creacién
y elaboracién de documentos, el control y administracién esta en manos del
representante por la direccibn quien esta a cargo de la alimentacion y
actualizacion del listado maestro de documentos Anexo 14.Listado maestro de
documentos y el listado de control de registros Anexo 3.F003 Listado control de
registros.

La documentacion del sistema de gestién de la calidad de SUTRATECSA incluye:

» Politica de Calidad: Intenciones globales de la organizacién para generar
productos y/o servicios de calidad, aplicar a todas las personas y
actividades y hacer referencia a los productos y servicios que brinda.

= Objetivos de calidad : Medibles y coherentes con la politica de calidad

4.6.1.1 Manual de Calidad

El manual de calidad esta divido por capitulos los cuales estan identificados con un
codigo unico, facilitando los cambios a realizar, la tabla de contenido cumple la
funcion de mostrar como esta compuesto el manual de calidad.

El manual de calidad cuenta con un historial de cambios en el cual se documentan
los cambios efectuados al documento y la fecha en la cual se realizaron.

Para su distribucién el manual de calidad cuenta con una tabla de registro de
distribucién en donde se consignara el area o cargo al que se entrega copia
controlada del manual, la fecha de entrega y la firma de quien recibe, las firmas y
fechas solo seran consignadas en el documento original del manual de calidad.

Este manual de calidad incluye el alcance del S.G.C, las exclusiones realizadas y

su justificacion, los procedimientos exigidos y la descripcion de la interaccién entre
los procesos del S.G.C.
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Anexo15. M001 Contenido

Anexo16. M002 Introduccién

Anexo17. M003 La Organizacion.

Anexo18. M004 Politica de Calidad y Objetivos de Calidad
Anexo19. M005 Requisitos a cumplir.

Anexo020. M006 Responsabilidad y Autoridad

Anexo21. M007 Planificacién Estructura Documentacion
Anexo22. M008 Mapa de Procesos

Anexo023. M009 Registro de Distribucion

4.6.1.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Caracterizaremos los procesos de  SUTRATECSA con la finalidad de determinar
Su secuencia e interaccion.

Se utilizara un formato como el mostrado en la figura 21 formatos para
caracterizaciones, en el cual a cada proceso se le definiran cada una de las
principales actividades realizadas.

Basandonos en la definicién de proceso:

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados*®”

Tendremos en cuenta cada uno de los siguientes términos:

e Proveedor: Organizacion, persona 0 proceso que proporciona un producto
o servicio*. Ejemplos: DIAN, Cliente, Gobernaciones, Proceso de Gestion
Gerencial.

e Entrada: Todo aquello entregado por el proveedor o necesario para la
realizacion de la actividad (los recursos necesarios son definidos al final del
formato). Ejemplos: Documentos, solicitudes, Normas, Procedimientos,
Instructivos etc.

e Actividad: Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o
entidad*, ejemplos: realizar auditorias internas, hacer reporte de medios
magneéticos, realizar inventario fisico

*NTC ISO 9000:2000

* WWW.RAE.ES
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e Responsable: Responsable de realizar y/o coordinar la actividad.

e Salida: Resultado de la Actividad ejemplo: productos, servicios,
documentos.

e Cliente: Organizacion, persona 0 proceso que recibe un producto o
. . *
servicio

* NTC I1SO 9000:2000
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

CoDIGO:

FECHA:

L

\

ELABORO:

APROBO:

PROCESD

RESPONSABLE

TIFQ

OBJETIVO

ALCANCE

PROWVEEDOR
O PRCCESD
FUENTE

ENTRADAS
DOCUMENTOS Y
REGIETROS

PHVA

ACTWIDADE® DEL
FRCCESD

RESPCHNEAELE

BALUD&S

DOCUMENTOS
¥ REGISTROS

CUENTE

PROCESCS COM LOE

GUE INTERACTLIA:

RECLUIRSCS:

PARAMETROS DE

CONTROL ¥ MEDICION:

RECGUISITCES

DOCUMENT S
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INDICADCQRES DE GESTION DEL PROCESO

OBJETIVO
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SENTIDG

LIHIDAD

FRECUEMCLA
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Todas las caracterizaciones de proceso contaran con un encabezado y estaran
codificadas de acuerdo a lo establecido en los procedimientos de creacién y
elaboracién de documentos y control de documentos del SGC.

En las casillas siguientes presentes en el formato se diligenciara de la siguiente
manera:

PROCESO Mombre dal Proceso
RESPONSABLE Cargo del Responsable del Procaso
TIPO Estratégico / Oparativo o Misional ! Apoyo
OBJETIVO Objativo por el cual se realiza la caracterizacion
ALCANCE Alcance ce la Caracterizacion

Para una mayor claridad de las actividades realizadas en el proceso, estas estaran
diferenciadas de acuerdo al tipo de actividad marcado con la letra correspondiente
en la columna (PHVA), de la siguiente manera:

e P: Planear ( Como planea el proceso)
e H: Hacer: (Como realizar lo planeado)
e V: Verificar (Como verifica que el proceso este funcionando correctamente)
e A: Actuar (Que acciones lleva a cabo para que el proceso mejore
continuamente)
PRCVEEDOR O ENTRADAS o SALIDAS
PROCESD DOCUMENTOS Y | |y | AcTIVIDADES DEL PROCESO | RESPONSABLE | DOCUMENTOS ¥ CLIENTE
FUENTE REGISTROS : REGISTROS
PLANIFICACION Y
DOCUMENTACION DE
LAS ACTIVIDADES DEL
PROCESO: GESTION
Manual de
Norma IS0 GERENCIAL ¥ Calidad
S001:2000 ESTRATEGICA Procedimismos | Gestién Gerencial y
Farmatos Esfratégica
Gestién Requisitos Partizipar an la alabovackin de Manual de
Gerencial p |t procedimientos, registos, Gerents Perfiles
Servicics caracterizackn, mapa  de Documentos
procescs y oen  general los neceszarios para | Administracidn y
Mecesidades de los diferentse  documentos  del &l buen Mejora del 550
Clisras proceso con el fin de lograr su funcicnamismnto
aficaz implemantacidn v dal Proceso y del
mantenimiznte en 2l S.G.C en S5G0
b relacionado con el proceso
de  Gestibn  Gerancial y
Estratégica
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Las siguientes casillas el diligenciamiento lo mostraremos de acuerdo a un

ejemplo:
Eﬂg?ﬁ%&%ﬁkﬂs Seinterrelaciona con todos los procesos del S05.C
. Computador, Software, Teléfono / Celular, Internet, Equipos de Oficina,
RECURSOS: Parsonal, presupuesto, Instalaciones.
Indicadores  de  gestion  del proceso, informes de  avance
E‘gﬁ#gg:ﬁm DE implementacién ¥ mantenimiento del 5.G.C., cumplimiento del
MEDICION: programa de auditorias internas del S.G.C ., acciones correctivas y
preventivas
- raquisitos del cliente
REQUISITOS . raquisitos de la organizacidn
- raquisitos legales.
- raquisitos NTC 1SS0 9001 2000
ggf:&‘gmﬁs Manual de Calidad, Procedimisntas, Instructivos, Planes de Confrol

La tabla correspondiente a los Indicadores de gestion nos muestra cual es el
objetivo de calidad que esta relacionado con el proceso y la forma de medirlo por
medio de los indicadores de gestion.

Se muestra el indice o nombre del indicador de gestion, la formula por medio de la
cual se medira, el sentido del indicador deseado o esperado, las unidades con las
que trabaja, la frecuencia de medida y el responsable de su mantenimiento y

actualizacion.

Ejemplo:
i FRECUE | RESPOM
OBJETIVO INDICE FORMULA SENTIDO UNIDAD NCIA SABLE

Satisfacer las necesidades y
expectativas de  nuestos
clisntes y usuarios a través Jefe de
dal cumplimisnto total de los | QGualas y L Cusjas’ Departam
requisitos con  productos y | ReClamos Z de Quejasy Reclamos Deecendents Reclamos Mensusl et
sarvicios que baindan Juridico

comodidad, variedad
skgancia y calidad
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Las caracterizaciones de los procesos definidos en SUTRATECSA se encuentran
en el Anexo:

Anexo 24. Caracterizaciones de procesos

4.6.1.3 Procedimientos requeridos por la NTC ISO 9001:2000

Control de documentos, numeral 4.2.3, Anexo 24.P002 Control de
documentos

Control de registros, numeral 4.2.4, Anexo 25.P003 Control de los registros
del S.G.C.

Auditoria Interna, numeral 8.2.2, Anexo 26.P007 Auditorias Internas

Control del producto no conforme, numeral 8.3,Anexo 27.P006 Control del
producto no conforme

Accion Correctiva, numeral 8.5.2, Anexo 28.P004 acciones correctivas.
Accién Preventiva, numeral 8.5.3, Anexo 29. P005 acciones preventivas.

Se disend y documentd un procedimiento para la creacion y elaboracion de
documentos Anexo 30.P001 Creacidn y elaboracién de documentos

4.6.1.4 Instructivos

Son documentos disefiados y documentados especialmente para la organizacién
con el animo de definir y aclarar las instrucciones de ciertas actividades que se
realizan dentro del sistema de gestién de la calidad.

Anexo 31.Instructivos

Durante la realizacion del producto contaremos con documentos que especifican
los controles en las operaciones, recepcion de materias primas y control de los
instrumentos de seguimiento y medicion.

Para el control de las Operaciones

4.6.1.5 Planes de Control de Proceso

= Anexo 32. Planes de control de proceso

Pagina 93 de 118



Para la recepcion de materias primas y productos comprados

4.6.1.6 Planes de Control de Recepcion

= Anexo 33.Planes de control de recepcion

Para el control de los instrumentos de seguimiento y medicion

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

Determinacion del seguimiento y la medicion a realizar:

Las mediciones que se realizan en SUTRATECSA vy su exactitud se determinan
en el proceso de disefio, modelado y escalado. De acuerdo a los requisitos
definidos por la empresa o el cliente para el producto, se generan las medidas
requeridas para las verificaciones de las especificaciones técnicas.

4.6.1.7 Plan de Control Metrolégico

Anexo 34.F085 Plan de control metrolégico

Los procesos establecidos para el aseguramiento del seguimiento y la medicion en
SUTRATECSA se realizan por medio del plan de control metroldgico figura 22

Plan de Control metrolégico en los cuales se deben distinguir instrumentos vy
equipos de medicién controlados y no controlados.
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L sutratecsa

PLAN DE CONTROL METROLOGICO

FECHA:

18/02/08

REVISO:

GERENTE

ELABORO:

FACILITADOR DE
CALIDAD

APROBO:

JEFE DE PRODUCCION

SUMINISTROS TRANSPORTE Y TECNOLOGIA S.A.

CARACTERISTICAS A EVALUAR

INSTRUMENTO DE CONTROL
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Documentar el perfil y las responsabilidades de los empleados de SUTRATECSA,
de tal manera que sirva como referencia para entender la pertinencia e
importancia de la labor del cargo, ademas de determinar la competencia requerida
para cada cargo.

4.6.1.8 Manual de perfiles

En los siguientes anexos se muestran algunos ejemplos de los 27 perfiles creados
en SUTRATECSA (ver anexo 14.Listado maestro de documentos)

Anexo 35.1031 Perfil Gerente

Anexo 36.1033 Perfil Jefe Produccion

Anexo 37.1043 Perfil Asistente Contable
Anexo 38.1045 Perfil Modelista

Anexo 39.1053 Perfil Operario de Produccion

El control de los documentos se lleva a cabo de acuerdo a los procedimientos
P002 Control de documentos anexo 24 y P003 Control de los registros del S.G.C.
anexo 25.

4.7 Etapa VIl Auditorias internas

Se realiz6 una evaluacion objetiva del sistema de aseguramiento de la calidad de
SUTRATECSA para confirmar que el sistema de gestion de la calidad cumplia con
todos los requisitos del estandar de auditoria ISO 9001:2000, que se hayan
implementado en forma eficaz el sistema de gestion de la calidad planeado.

Como resultado de esta auditoria se detectaron las no conformidades y
debilidades del sistema por lo tanto se elabord un plan de mejoramiento donde se
definieron las acciones correctivas y las acciones preventivas.

Programa de auditorias internas

Las auditorias internas al sistema de calidad estan programadas teniendo en
cuenta:

El estado del sistema de gestion de calidad
La importancia y estado de los procesos
Las areas a auditar

Los resultados de las Auditorias previas.
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Este programa se encuentra en el formato “programa de Auditorias Internas’,
anexo 40.F008 Programa de auditorias internas el cual es realizado y mantenido
por el representante de la direccion para el S.G.C. de SUTRATECSA.

Plan de auditoria

El auditor lider con base en los numerales, la cantidad de auditores y con el
programa de auditorias elabora el plan en el formato “Plan de auditoria” anexo
41.F009 Plan de auditoria. Este plan debe ser aprobado por la gerencia o su
representante.

El plan de auditoria se da a conocer con anticipacién a los auditores y auditados
para enterarlos de los numerales, procesos, fechas y horas de la auditoria.

Durante la elaboracién de este plan y durante la auditoria es tenido en cuenta que
para garantizar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria los auditores
no deben auditar su propio trabajo, por lo cual la distribucién de los numerales y/o
procesos a auditar son distribuidos por el auditor lider.

Preparacion de la auditoria en la lista de chequeo

El auditor interno prepara la auditoria inicialmente solicitando al responsable del
proceso a auditar la documentacion necesaria como: Procedimientos, planes de
calidad, manuales, registros y demas necesarios para preparar la auditoria. Con
base en los "DEBE" de la Norma y especificamente del requisito a ser auditado, la
informacion extraida del andlisis de los documentos anteriores, el auditor prepara
una Lista de Chequeo, en el Formato “lista de chequeo” anexo 42.Lista de
chequeo auditoria interna.

Esta lista de chequeo debe ser elaborada de acuerdo con la actividad que se
auditara, dirigida a la preparacién de las entrevistas, una guia para determinar si
las actividades ejecutadas corresponden a las disposiciones adoptadas. Esta lista
no debe ser un instrumento para interrogatorio.

Los beneficios de esta lista de chequeo son:

Se determina orden de prioridades
Ayuda a mantener enfoque
Controlar el tiempo de la auditoria
Planifica la auditoria
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Las pregustas pueden ser abiertas o cerradas sacadas por ejemplo de la ISO 9001
para identificar las acciones para cumplir con los requisitos, “DEBE”, como por
ejemplo: ; Tiene un manual de calidad?, ¢ Tiene objetivos de calidad?, etc.

No siempre sera preparada esta lista de chequeo para auditoria, ya que a medida
que mejore la competencia de los auditores internos, quedara a disposicién de
ellos la necesidad o no de realizarla.

Reunioén de Apertura

En el dia senalado por el plan de auditoria para iniciar la auditoria se realiza la
reunién de apertura con los auditores, auditados, la gerencia o su representante;
con el proposito de presentar el equipo auditor, revisar el objetivo y alcance de la
auditoria, el plan y el método a seguir aclarando los detalles confusos del plan de
auditoria y todas aquellas dudas pertinentes a la auditoria, ademas de confirmar la
fecha y hora de la reunion de cierre.

Lo anterior se realiza si se va a auditar mas de tres (3) procesos del Sistema de
Calidad en la misma fecha, registrando dicha reunién en el Formato “Lista de
Asistencia’ anexo 43.Lista de asistencia

Cuando se va auditar menos de tres (3) procesos del S.G.C. no se realiza la
reunidén de apertura, los detalles previos a la auditoria son explicados por el auditor
Interno al auditado en los primeros minutos de inicio de la auditoria.

Auditoria, trabajo de campo y recoleccion de evidencias.

Durante la ejecucion de la auditoria, la evidencia se reune a través de las
entrevistas, examen de los documentos, observaciones de las actividades y
condiciones de las areas de interés. Es conveniente que los indicios que sugieren
no conformidades sean anotados e investigados asi no estén en la lista de
chequeo utilizada para la auditoria. La informacion reunida puede ser probada por
fuentes independientes a la obtenida por la entrevista directa con el auditado.

El proceso de entrevista puede abarcar preguntas especificas como: ;Coémo
funciona su proceso?, ;Como lo planifica?, ;Como lo implementa?, ;Cémo lo
mide?, ;Como lo ha mejorado? En algunas ocasiones puede profundizar por
ejemplo ;Permitame los registros de experiencia de su personal?, ;Cdmo
establece controles para el producto no conforme?, etc.

Las preguntas que podrian realizarse estaran encaminadas a cada uno de los
“DEBE” de la NTC ISO 9001:2000, y a lo declarado en los documentos del sistema
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de gestiéon de la calidad como caracterizaciones de proceso, manual de calidad,
instructivos etc. Una guia para las posibles preguntas con base en los requisitos
de la NTC ISO 9001:2000 se podria hacer de la manera como aparece en el
anexo 44.Preguntas para la auditoria interna y para la verificacion de los registros
exigidos por la norma el anexo 45.F003 Registros exigidos por la norma.

La informaciéon recolectada durante la auditoria se registra en el formato
“Hallazgos de Auditoria” anexo 46.F013 Hallazgos auditoria interna el cual debe
ser firmado por los auditores y los auditados.

Declaracion y redaccion de no conformidades

Los auditores junto con el auditor lider redactan y diligencian en el formato
“Solicitud de Accion Correctiva o Preventiva” anexo 47.F011 Solicitud de
accion correctiva - preventiva, las No conformidades encontradas, determinando
si estas son de caracter mayor o menor, o0 si corresponde a observaciones para
mejora y hace firmar el registro por los auditados.

Las no conformidades menores son: Desviaciones del manual de calidad o de
procedimientos documentados con poca influencia en la efectividad del sistema de
calidad o poca influencia sobre las actividades que inciden en la conformidad del
producto.

Las no conformidades mayores son: Las que impiden demostrar conformidad
con disposiciones de aseguramiento de calidad preestablecidas o afectan la
efectividad del sistema.

Para la redaccion de las no conformidades se pueden utilizar las siguientes
estructuras para las cuales estan a manera de sugerencia

Aunque existe / se cumple con (registros, numeral o topico especifico) no se
encuentra / falta (explicacion de la situacion encontrada).

No se han definido (disposiciones, normas, reglas, responsables, mecanismos
para el registro) para el desarrollo de (una actividad, un proceso especifico).

Considerando que durante la auditoria se encontré6 que (explicacion de la
situacion) puede afirmarse que (el documento de referencia) no son suficientes /
no se considera (un tépico especifico, el registro de informacién relevante, detalle
de cierto requerimiento).

Ejemplo:
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e No se ha definido un procedimiento documentado para el control de los
documentos de acuerdo al numeral 4.2.3 Control de Documentos de la NTC
ISO 9001:2000.

Elaboracion del informe de la auditoria

El auditor lider junto con el equipo de auditores internos elaboran el informe para
la gerencia y los auditados al cual se adjuntan y documentan el plan de auditoria,
los hallazgos de la auditoria, los registros de no conformidades, los aspectos
positivos, los aspectos por mejorar, los aspectos débiles, y toda aquella
informacion pertinente para sustentar adecuadamente dicho informe.

Este se documenta en el Formato “Informe de Auditoria Interna” anexo 48.F014
Informe de auditoria interna

Reunion de cierre de la auditoria.

La reunién de cierre, se realiza junto con la Gerencia o su representante, los
auditores, auditados y los responsables de las funciones pertinentes.

El principal propésito es presentar las observaciones de la auditoria buscando que
se asegure la comprensién de los resultados de la misma.

Lo anterior se realiza si se auditaron mas de tres (3) procesos del Sistema de
Calidad en la misma fecha, registrando dicha reunion en el Formato “Lista de
Asistencia.”

Cuando se auditan menos de tres (3) procesos del S.G.C. no se realiza la reunién
de cierre, los detalles de los resultados de la auditoria son explicados por el
Auditor Interno una vez se haya elaborado el Informe de la auditoria.

Solicitud de acciones correctivas y/o preventivas

Se presentan las diferentes no conformidades a los auditados para que estos a su
vez analicen las causas de las no conformidades y diligencien dando fechas del
cierre de las no conformidades (periodo de tiempo razonable) en el formato
“Solicitud de acciones correctivas y preventivas”.

El tratamiento de las acciones correctivas abiertas con base en las no
conformidades detectadas en la auditoria se realiza de acuerdo con el
procedimiento de acciones correctivas.
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El tratamiento de las acciones preventivas abiertas con base en las oportunidades
de mejora y/o las observaciones realizadas por los auditores internos se realiza de
acuerdo con el procedimiento de acciones preventivas.

Seguimiento de acciones correctivas y preventivas

El representante por la direccion para el S.G.C. es el responsable de coordinar o
realizar el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas planteadas por
los auditados, de acuerdo a lo establecido en los procedimientos acciones
correctivas y acciones preventivas.

Cierre de las no conformidades

El representante por la direccién para el S.G.C. mediante la verificacion de la
efectividad de las acciones tomadas sera quien defina si una accién correctiva
tomada es cerrada o no, dejando constancia en el formato Solicitud de Accion
Correctiva o preventiva (22. Pagina).

Informe del estado de las acciones correctivas y/o preventivas a la gerencia

El representante por la direccion para el S.G.C. presenta informe de los resultados
de la verificacion de las acciones correctivas y preventivas tomadas a la gerencia.

Registros de auditoria.

El gerente y / o el Facilitador del SGC de SUTRATECSA mantiene registro de los
informes de auditorias internas:

Programa de auditorias internas

Planes de auditoria

Registro de hallazgos

Listas de chequeo

Informe de Auditoria con las conclusiones
Seguimiento de las acciones correctivas y preventivas.

En cada uno de los procesos se mantendra el archivo de las correspondientes
acciones correctivas con su tratamiento para el cierre.

La aplicacion de esta metodologia en SUTRATECSA se encuentra en los anexos

Anexo 49.Informe de auditoria interna 1 y el Anexo 50.Informe de auditoria interna
2. (Preauditoria)
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4.8 REVISION POR LA DIRECCION

En Sutratecsa se realiz6 la primera revision por parte de la direccion el 29 de abril
de 2008 con el animo de asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del
S.G.C

Luego de la primera auditoria interna realizada al sistema, quedan listas todas las
fuentes de informacién requeridas para realizar la primera revision por la direccion,
esta son:

Resultados de auditorias

Retroalimentacion del cliente

Desemperio de los procesos y conformidad del producto

Estado de las acciones correctivas y preventivas

Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad
Recomendaciones para la mejora.

Los resultados de esta revisibn por la direccion se muestran en el anexo
51.Revision por la direccion.

4.9 Etapa VIII Acciones de mejora

Ejecucion de las actividades del plan de mejora para eliminar las causas de las no
conformidades detectadas en la auditoria interna

4.9.1 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Ver anexo 28.P004 acciones correctivas y anexo 29.P005 acciones preventivas

El tratamiento que se llevara con las acciones correctivas se llevara a cabo por
medio de la siguiente metodologia.

4.9.1.1 Acciones correctivas
Procedimiento
Identificacion y revision de las no conformidades

Las fuentes por las cuales se pueden identificar las No Conformidades en
SUTRATECSA son las siguientes:

e Quejas y reclamos de los clientes.
e Servicios / Procesos no conformes.
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¢ No conformidades encontradas en Auditorias al Sistema de Calidad, ya sean
internas o externas.

e Problemas con proveedores y material o servicios comprados.

e Tendencia y/o comportamiento negativo con relacion a la meta de los indices
de gestidén de los procesos.

Revisiones por parte de la direccion

Todo el personal administrativo puede y esta en la capacidad de abrir acciones
correctivas las cuales debe dar a conocer al representante por la direccién para el
sistema de gestidn de la calidad para su control y seguimiento.

Analisis y determinacion de las causas

Una vez definido que se requiere abrir una solicitud de accion correctiva con la
informacién obtenida en el punto anterior, diligenciar en el formato de solicitud de
accion correctiva/preventiva (12. Pagina) la descripcion de la no conformidad

Realizar un analisis de la no conformidad con el fin de establecer las causas mas
probables por las cuales se generé la no conformidad.

Queda a decision del responsable del cierre de la accion correctiva el conformar
un equipo de trabajo para realizar el analisis de las no conformidades, sus causas
y la delegaciéon de las actividades para dar el tramite para el cierre de las no
conformidades.

Definicion de correcciones inmediatas

Diligenciar el formato de solicitud de Accién Correctiva anexo 47.Solicitud de
correctiva - preventiva (12. Pagina), La descripcidn de las acciones inmediatas
requeridas para solucionar el problema especifico.

Definicion acciones correctivas para evitar la recurrencia

Diligenciar el formato de solicitud de accion correctiva (22. Pagina), en los cuadros
que corresponden al plan de accion para evitar que se vuelva a presentar la no
conformidad, estas acciones corresponden a actividades que ataquen las causas
de las no conformidades, de tal forma que las acciones tomadas sean apropiadas
para evitar que las no conformidades se vuelvan a presentar.

En esta parte se definira la tarea, el responsable de realizar la tarea, la fecha en la
cual se estima que dicha tarea estara ejecutada y como compromiso del
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responsable de la ejecucion de dicha tarea este firmara al frente de la tarea
descrita.

Implementacioén de las acciones definidas

Implementar las acciones programadas en lo posible en los plazos definidos para
tal fin.

El responsable de cerrar la acciéon correctiva es responsable de que dichas
actividades planeadas se implementen.

Cuando en estas actividades se requiera de inversiones en infraestructura o
equipos o cambios criticos al proceso deben ser aprobadas por la gerencia.

Registro de las acciones tomadas

Como evidencia de las acciones tomadas se presentaran los registros
correspondientes, dependiendo del tipo de accion ejecutada, como por ejemplo:
registros de entrenamiento, registros de inspeccion, cambios en documentos
(procedimientos, instructivos o formatos) entre otros, los cuales seran utilizados
como respaldo en el momento de realizar el seguimiento y cierre de la accién
correctiva

Revision y seguimiento de las acciones tomadas

El responsable del tratamiento y cierre de la accién correctiva debe realizar el 6 los
seguimiento(s) correspondientes para verificar la implementacién o realizacién de
las actividades planeadas y una vez sea evidenciada la ejecucién mediante
registros 0 muestras evidentes de que la actividad se ejecutd, registra este
seguimiento en la Solicitud de Accién Correctiva (22. Pagina) en el campo:
Evidencia del tratamiento de las actividades.

Revision y seguimiento de las acciones correctivas por parte del gerente

Bimensualmente el gerente hara seguimiento a las acciones correctivas que estan
en proceso de cierre en cada uno de los diferentes procesos y actualizara el
estado del seguimiento de las mismas en el formato de acciones correctivas y
preventivas.

El gerente mediante la verificacion de la efectividad de las acciones tomadas sera

quien defina si una accién correctiva tomada es cerrada o no, dejando constancia
en el formato Solicitud de Accién Correctiva (22. Pagina).
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Revision y seguimiento por parte de la gerencia

Bimensualmente el gerente como Representante por la direccion para el sistema
de gestiéon de la calidad y/o el facilitador del S.G.C presentaran informe de los
indicadores de acciones correctivas y preventivas abiertas Vs las cerradas y su
correspondiente seguimiento, a la gerencia.

La gerencia se informara y vigilara la no recurrencia de las no conformidades.
Registro de las acciones correctivas

En cada uno de los procesos se mantendra el archivo de las correspondientes
acciones correctivas con su tratamiento para el cierre, el Gerente, y/o el facilitador
de calidad mantendran los indicadores y el informe de seguimiento de las
acciones correctivas.

Para las acciones preventivas:

4.9.1.2 Acciones preventivas

PROCEDIMIENTO

Identificacion de oportunidades para aplicar acciones preventivas

Las fuentes por las cuales se pueden identificar las oportunidades de mejora para
evitar posibles No conformidades en SUTRATECSA., son las siguientes:

e Sugerencias de los clientes, registros encuesta a clientes.
e Tendencia estadisticas de no conformidades.

e Observaciones de mejora aportadas por los Auditores Internos o externos
durante las auditorias.

e Sugerencias de proveedores para la mejora de producto y/o proceso.

J Tendencia y/o comportamiento negativo con relaciéon a la meta de los
indices de gestion de los procesos.

J Sugerencias en revisiones por parte de la direccion en los diferentes
comités y reuniones.
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. Sugerencias de mejora de parte de todos los colaboradores de la
compainia.

Todo el personal administrativo y de mandos medios puede y esta en la capacidad
de abrir acciones preventivas las cuales debe dar a conocer al facilitador de
calidad o al gerente para su control y seguimiento.

Analisis y determinacion de las causas

Una vez definido que se requiere abrir una solicitud de accién preventiva con la
informacién anterior, diligenciar en el formato de solicitud de accién correctiva o
preventiva anexo 47.Solicitud de correctiva - preventiva (12. Pagina) la descripcion
de la posible no conformidad (No conformidad que podria presentarse si no se
actua a tiempo)

Realizar un andlisis de la situacion para evitar la no conformidad con el fin de
establecer las causas mas probables por las cuales se podria generar la no
conformidad si no se efectuan actividades para evitarlo.

Queda a discrecién del responsable del tratamiento de la acciéon preventiva el
conformar un equipo de trabajo para realizar el andlisis de la situacién, sus causas
y la delegacion de las actividades para dar el tramite para la mejora y evitar la no
conformidad.

Definicidn de acciones de mejora inmediatas

Diligenciar el formato de Solicitud de Accién Correctiva o preventiva (12. Pagina),
La descripcién de las acciones inmediatas requeridas para evitar el problema
especifico si aplica.

Definicidn de acciones preventivas

Diligenciar el formato de solicitud de accion correctiva/preventiva (22. Pagina), en
los cuadros que corresponden al plan de accién para evitar que se presente la no
conformidad, estas acciones corresponden a actividades que ataquen las causas
de la posible no conformidad, de tal forma que las acciones tomadas sean
apropiadas para evitar que la no conformidad se presente.

En esta parte se definira la tarea, el responsable de realizar la tarea, la fecha en la
cual se estima que dicha tarea estara ejecutada y como compromiso del
responsable de la ejecucion de dicha tarea este firmara al frente de la tarea
descrita.
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Implementacion de las acciones definidas

Implementar las acciones programadas en lo posible en los plazos definidos para
tal fin.

El responsable de cerrar la accidon preventiva es responsable de que dichas
actividades planeadas se implementen.

Cuando en estas actividades se requiera de inversiones en infraestructura o
equipos o0 cambios criticos al proceso de prestacion del servicio deben ser
aprobadas por la gerencia.

Registro de las acciones tomadas

Como evidencia de las acciones tomadas se presentaran los registros
correspondientes, dependiendo del tipo de accion ejecutada, como por ejemplo:
registros de entrenamiento, registros de inspecciéon, cambios en documentos
(procedimientos, instructivos o formatos) entre otros, los cuales seran utilizados
como respaldo en el momento de realizar el seguimiento y cierre de la accién
correctiva

Revision y seguimiento de las acciones tomadas

El responsable del tratamiento y cierre de la accién preventiva debe realizar el o
los seguimiento(s) correspondientes para verificar la implementacién o realizacion
de las actividades planeadas y una vez sea evidenciada la ejecucién mediante
registros 0 muestras evidentes de que la actividad se ejecutd, registra este
seguimiento en la solicitud de accidon correctiva o preventiva (22. Pagina) en el
campo: Evidencia del tratamiento de las actividades.

Revision y seguimiento de las acciones preventivas por parte del gerente

Bimensualmente el gerente hara seguimiento a las acciones preventivas que estan
en proceso de cierre en cada uno de los diferentes procesos y actualizara el
estado del seguimiento de las mismas en el formato de acciones correctivas y
preventivas.

El gerente mediante la verificacion de la efectividad de las acciones tomadas sera

quien defina si una accién correctiva tomada es cerrada o no, dejando constancia
en el formato solicitud de accién correctiva (22. Pagina).
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Revision y seguimiento por parte de la gerencia

Bimensualmente el representante por la direccidén para el sistema de gestion de la
calidad y/o el facilitador del S.G.C presentara informe de los indicadores de
acciones correctivas y preventivas abiertas Vs las cerradas y su correspondiente
seguimiento, a la gerencia.

La gerencia se informara y vigilara la no recurrencia de las no conformidades.
Registro de las acciones preventivas

En cada uno de los procesos se mantendra el archivo de las correspondientes
acciones preventivas con su tratamiento para el cierre. El facilitador de calidad o el

gerente mantendran los indicadores y el informe de seguimiento de las acciones
preventivas.
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En la figura 23 podemos ver un ejemplo de SUTRATECSA para la primera No Conformidad detectada en la primera auditoria interna

sulratecsa

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA No:__1

FASE | : DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Y ANALISIS DE CAUSAS

FECHA: 07/ 02 / 2008 ORIGEN: AUDITORIA X QUEJA/RECLAMO CLIENTE
OTRO:
TIPO DE ACCION CORRECTIVA X PREVENTIVA
DETECTADO POR: Auditor Interno PROCESO Gestion Gerencial y Estratégica
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD EXISTENTE O POTENCIAL EVIDENCIA

Aungue se tienen y se otorgan los recursos necesarios para la implementacién del S.G.C. No se encuentran
reflejados en un presupuesto de calidad que demuestre el aseguramiento de la disponibilidad de recursos o
para implementar y mantener el SGC, mejorar continuamente y aumentar la satisfaccién del cliente como lo Hallazgos de Auditoria No 1
define el numeral 6.1 “Provisién de Recursos” el numeral 5.1.e “Compromiso de la Direccion” y la
caracterizacién de proceso CP001 “Gestién Gerencial y Estratégica”

CAUSAS

No se habia informado al asesor contable sobre la necesidad del presupuesto

CORRECCION INMEDIATA

Definir el estimado de los costos y gastos para la implementaciéon y mantenimiento del S.G.C en el 2008
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sutratecsa

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA No:___ 1

FASE Il : PLAN DE ACCION

RESPONSABLE.

EVIDENCIA DEL TRATAMIENTO DE LA S ACTIVIDADES

ACTIVIDADES EJECUCION | FECHA | FIRMA
Pronosticar los gastos para la implementacion vy
mantenimiento del S.G.C en SUTRATECSA Asesor 08/02/2008

1 | solicitar que estos rubros figuren en el presupuesto contable Presupuesto SUTRATECSA 2008

para el afio 2008

RESPONSABLE DE LA SOLUCION Y SEGUIMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD

NOMBRE: Loreley Vinasco Pulido FIRMA:

OBSERVACIONES:

No conformidad

ABIERTA

CERRADA

X | FIRMA VERIFICACION CALIDAD:
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Evidencia del cierre de la No conformidad

PRESUPUESTO 2008
SUTRATECSA TOTALES PORCENTAJE
NIT. 804.014.026-9 GENERALES VS INGRESOS
INGRESOS:
Ingresos Operacionales:
-Contrato Colegiales - Departameanto del Casar 4.396.551.724 10,6955
-Contrato Uniformes - Departameanto del Cesar 4.525.862.069 11,01%)
-Contrato Tennis - Departamento de Santander 4.525.862.069) 11.01%
-Contrato Sudaderas - Departamento de Santander 8.146.551.724 19,81%
-Contrato Dotacidon Docentes - Dpto. de Santander 689.655.172 1.68%
-Contrato Tennis - Alcaldia Bucaramanga 1.810.344.828 4,405
-Contrato Sudaderas - Alcaldia Bucaramanga 3.620.699.655 8,91%
-Contrato Dotacion Docentes - Alcaldia Bucaramanga 172.413.793 0,42%
-Contrate Dotacion Bomberos - Alcaldia Bucaramanga 172.412.793 0,429%
-Contrate Tennis - Departamento de la Guajira 3.460.827.586 8,44%
-Contrato Sudaderas - Departamento de la Guajira 6.939.655.172 16,885
-Contrato Colegiales - Alcaldia de Girdn 2.586.206.897 6,29%
SUB - TOTAL INGRESOS OPERACIONALES 41.056.034.483 99,85%
Otros ingresos - Ventas Puntos da Venta 62.283.278 0,15%
A. TOTAL INGRESOS 41.118.317.760) 100, 00%
COSTOS ¥ GASTOS
Compras - Costo Ventas 23.503.621.423 57.16%
Mano de Obra directa e indirecta 10.279.579.440 25,00%
Gastos de Admon. y Ventas 1.642.241.379 3,999
Iso 9001 6.500.000 0,02%
Otros Egresos no Operacionales 168.450.000 0,419
Otros (timbre, renta, pliegos..) 3.280.465.421 8,00%
B. TOTAL COSTOS Y GASTOS 35.889.857.663 94, 58%
C. UTILIDAD 2.228.460.098 5,42%
CAROL EUGENIA MARTINEZ
GERENTE

Pagina 111 de 118




4.10 Etapa IX Solicitar Auditoria de certificacion
Luego de realizar las auditorias internas al sistema y desarrollar el plan de mejora
se proceder a solicitar y programar la fecha de la auditoria de certificacion

Anexo 52.Solicitud de auditoria de certificacién al ente certificador
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5. RESULTADO Y CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivo

Cumplimiento del Objetivo

Realizar un diagnéstico de la situacion actual de
SUTRATECSA frente a los requisitos de la NTC ISO
9001:2000

Capitulo 4.
Numeral 4.2 Etapa Il Realizacion de un
diagnostico

Crear un comité de calidad

Capitulo 4.
Numeral 4.1.2 Conformacién comité de
calidad

Sensibilizar al personal sobre la importancia de la
implementacion del sistema de gestién de la calidad.

Capitulo 4.

Numeral 4.3 Etapa lll Sensibilizaciéon y
capacitacion al personal sobre la
importancia de la implementacion del
sistema de gestion de la calidad

Capacitar al personal sobre la importancia de la
implementacion del sistema de gestion de la calidad.

Capitulo 4.

Numeral 4.3 Etapa lll Sensibilizacion y
capacitacion al personal sobre Ia
importancia de la implementacion del
sistema de gestion de la calidad

Determinar el alcance del sistema de gestion de la
calidad

Capitulo 4.
Numeral 4.5.1 Determinacion del alcance
del sistema de gestion de calidad

Crear una politica de calidad adecuada a las
necesidades de la organizacion y sus clientes

Capitulo 4.
Numeral 4.5.3 Politica de calidad

Definir objetivos de la calidad y establecerlos dentro
de la organizacién, estos objetivos deben ser
medibles y coherentes con la politica de calidad

Capitulo 4.
Numeral 4.5.5 Objetivos de calidad

Identificar los procesos que hacen parte del sistema
de gestién de la calidad en un mapa de procesos

Capitulo 4.
Numeral 4.5.6 identificacién de procesos

Una vez identificados los procesos elaborar un
mapa de procesos, para diferenciarlos en
estratégicos, operativos y de apoyo.

Capitulo 4.
Numeral 4.5.7 Mapa de Procesos
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Caracterizar los procesos

Capitulo 4.
Numeral 4.6.1.2 Caracterizacién de
procesos

Determinar la interaccion entre los procesos que
hacen parte del sistema de gestidn de la calidad

Capitulo 4.
Numeral 4.5.7 Mapa de Procesos

Numeral 4.6.1.2 Caracterizacion de
procesos

Disenar y documentar los elementos aplicables de la
norma para el funcionamiento de sistema de gestién
de la calidad

Capitulo 4.

Numeral 4.6 Etapa VI Documentacion e
implementacion del sistema de gestion
de la calidad

Establecer un manual de calidad

Capitulo 4.
Numeral 4.6.1.1 Manual de Calidad

Crear un manual con los procedimientos exigidos | Capitulo 4.

por la norma y necesarios para el correcto | Numeral 4.6.1.3 Procedimientos requeridos
desarrollo de SUTRATECSA. por la NTC ISO 9001:2000

Identificar, crear e implementar los registros

necesarios para suministrar evidencias de la | Capitulo 4.

efectividad del funcionamiento del Sistema de | Numeral 4.5.8 Identificacién de registros

Gestién de Calidad.

Definir y establecer los indicadores necesarios para
los procesos del Sistema de Gestion de Calidad que
permitan medir y controlar la mejora de los mismos.

Capitulo 4.
Numeral 4.5.9.1 Metodologia para la
medicion de la gestion de los procesos

Realizar auditorias internas con el fin de encontrar
fallas del sistema de gestién de la calidad

Capitulo 4.
Numeral 4.7 Etapa VII Auditorias internas

Capitulo 4.
. . . Numeral 4.9 Etapa VIl Acciones de
Realizar acciones correctivas -
mejora
Hacer la solicitud a la entidad certificadora para la | Capitulo 4.
Auditoria de Certificacion. 410 Etapa IX Solicitar Auditoria de
certificacién

Pagina 114 de 118




CONCLUSIONES

La calidad no indica suntuosidad de los productos o servicios, la calidad es
el cumplimiento de los requisitos.

La calidad no es un costo, es una inversiéon que busca abolir los costos de
mala calidad de: insumos, reprocesos, desperdicios, tiempos de
supervision, devoluciones etc.

Lo primordial para iniciar el disefio, documentacion e implementacién de un
sistema de gestidon de la calidad es conocer e interpretar los requisitos y las
expectativas de los clientes y las partes interesadas en la organizacién.

No tener un enfoque de sistema es actuar sin importarle los demas
miembros de la organizacién.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad se tiene que
basar en el compromiso de todas las partes de la organizacién desde los
cargos directivos hasta los operativos, este proceso se puede lograr con
una comunicacioén clara donde cada uno de los miembros conozca: Que es
lo que esta haciendo, para que lo esta haciendo, como puede desde su
trabajo contribuir al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

El compromiso de la gerencia es del 90% para la implementacién y el
compromiso de los trabajadores es del 90% para mantener el sistema de
gestion de la calidad.

La definicibn de una politica de calidad debe estar encaminada a su
entendimiento y aplicacién dentro de toda la organizacién no sélo a su
memorizacién y ubicacion.

El rompimiento de paradigmas es fundamental para el logro de la correcta
implementacion de esta norma internacional, una organizacién que se
comprometa con la calidad debe estar dispuesta a los cambios generados
por las diferentes revisiones realizadas al sistema con el &nimo de buscar
siempre la mejora continua.

La norma NTC ISO 9001:2000 nos dice que debemos hacer, pero no
como, hay completa libertad para hacerlo, lo importante es que se haga.

La mediciéon es una herramienta que nos permitird siempre controlar la
gestion de los procesos, dandonos sefales de alerta para generar planes
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preventivos, de contingencia o un analisis para buscar oportunidades de
mejora. “En todo proceso debe haber medicién analisis y mejora”.

Se debe destacar la gran importancia que tiene el representante por la
direccion para el sistema de gestibn de la calidad, dado que si se
selecciona a la persona equivocada puede que no esté comprometida con
el desarrollo de la implementacién o no tenga la suficiente autoridad para
brindar apoyo al encargado de su implementacién y por lo tanto el proceso
podria estancarse.

El alcance del sistema de gestion de la calidad debe ser muy especifico
llegando hasta comprobar que no se causa engafo al cliente.

La auditoria al proceso de gestiéon contable y financiera se reduce a la
revisidbn de los registros y el presupuesto, debido a que la revisiéon de las
cifras y su correcto manejo es realizado por la DIAN y la revisoria fiscal.

Las auditorias realizadas al sistema de gestion de la calidad de
SUTRATECSA son una herramienta que utiliza la direccién para hacer el
seguimiento y verificar la implementacion efectiva de la politica de calidad.

Las auditorias en SUTRATECSA son realizadas para conocer la capacidad
del sistema de gestién para cumplir los requisitos de los clientes, evaluar
fortalezas y debilidades, detectar oportunidades para la mejora continua,
verificar la capacidad de los procesos para cumplir con los requisitos,
evaluar el compromiso del recurso humano y ejecutar seguimiento de la
eficacia de las acciones realizadas en el sistema de gestidén de la calidad.
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RECOMENDACIONES

Mantener y procurar aumentar el compromiso de la direccidbn con el
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad.

Realizar mas auditorias internas para encontrar todas las posibles no
conformidades y generar de esta manera las respectivas acciones
preventivas.

Mantener el sistema de gestion de la calidad como una herramienta de
gestibn mas no como compromiso con una auditoria.

Mantener los indicadores de gestion actualizados y redefinir metas
buscando siempre la mejora.

Realizar mas encuestas de satisfaccion a los clientes para poder medir su
percepcién ante los productos.

Capacitar al personal nuevo y antiguo para mejorar su compromiso Yy
conocimiento sobre el sistema de gestién de calidad debido a que el
personal en todos los niveles es la esencia de la organizaciéon y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de
la organizacion.

Motivar y dar reconocimiento a las contribuciones del personal para de esta
manera, aumentar la confianza y productividad

Hacer planeacion de requerimiento de materiales, un nuevo analisis de
capacidad, mejorar la gestién de inventarios y la definicion del costo de los
productos para poder generar mejores ofertas licitatorias y no tener
problemas en el desarrollo de las adjudicadas.

Implementar la estrategia cinco eses en la operacion de armado para
organizar los puestos de trabajo y evacuar el desorden.
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