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RESUMEN

El presente proyecto de graduacion muestra un Sistema de Gestion de la
Calidad en una fébrica de productos derivados de la arcilla de la ciudad de
Guayaquil, este trabajo se lo realizé en un periodo de 3 meses. Este trabajo
tiene como objetivo principal disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad
con el fin de que la empresa desarrolle sus actividades bajo procesos
establecidos y sistematizados.

En el primer capitulo se describe de manera general el problema y medidas a
realizar para solucionarlo. El segundo capitulo detalla el marco teérico. El
tercer capitulo es en el que se desarrolla cada uno de los procesos y
métodos citados en el marco teérico, con el fin de estudiar la empresa y
conocer la situacion en la que se encuentra. En el capitulo cuatro se
establece la propuesta del disefio del Sistema de Gestién de la Calidad a
través de la mejora de los procesos claves de la empresa. En el capitulo
cinco se detallan las conclusiones y recomendaciones que se detectd en el
estudio de y analisis a la empresa. En los anexos se detallan los Manuales
de los procedimientos claves y el Manual de la Calidad de MANY

PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
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CAPITULO |

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 OBJETO DE ESTUDIO

El presente proyecto tiene como objeto Disefar un Sistema de Gestion de la
Calidad en una fabrica de productos derivados de la arcilla en la ciudad de

Guayaquil.

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

La empresa inicid sus actividades en mayo en el afio 1978, introduciéndose
en el mercado con la actividad econdmica de la elaboracion de productos
derivados de la arcila en la ciudad de Guayaquil.

En la actualidad las empresas buscan realizar mejoras continuas al momento
de brindar productos o servicios, sin embargo, la variedad de problemas que
se generan en los diferentes procedimientos y la falta de organizacién de la
empresa evitan que estos objetivos se lleven a cabo de una manera eficaz y
eficiente.

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. es una empresa que tiene un alto
posicionamiento en el mercado debido a que brinda productos de calidad, sin

embargo, esto no es suficiente para captar la atencion del cliente. La



empresa no posee procedimientos y funciones debidamente establecidos asi
como de controles que aseguren el cumplimiento de objetivos lo que
ocasiona que los empleados no tengan una guia formal de sus tareas y todo
se lleve de forma empirica y obedeciendo las 6rdenes de sus superiores
produciendo desorden e ineficiencia en los procesos de la empresa.

En la actualidad la empresa se encuentra en un ambiente laboral altamente
competitivo, donde una ventaja para poder sobresalir ante los competidores
es que los productos cumplan con estandares de calidad internacionales.

Es necesario contar con procesos bien estructurados que permitan mejorar el
desempefio general, interno y externo, de la empresa; los cuales puedan

ayudar a reducir costos y optimizar recursos.

1.3 JUSTIFICACION

Por razones descritas en los parrafos anteriores se ha decidido elaborar un
Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, tomando como muestra los
procesos claves de la organizacion, para que por medio de este mecanismo
la empresa mejore significativamente su eficiencia y eficacia a través de los
procesos que ésta realiza.

Lo que se espera del Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad es que
sea implementado en la organizacibn como una herramienta que permita
obtener una ventaja competitiva frente al mercado, brindando productos de

alta calidad y satisfaciendo las necesidades de sus clientes.



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO CENTRAL

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad aplicado a una fabrica de
productos derivados de la arcilla, que permita analizar y realizar la
estructuracion de los procesos claves de la fabrica, apoyandose en
indicadores de gestidbn para medir el desempefio, mejorar la eficiencia y

eficacia de cada uno de los procesos y asegurar la calidad de los productos.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Realizar un diagnéstico inicial para identificar las condiciones en las que
se encuentra la fabrica, comparadas con los requisitos establecidos en las
Normas.

2) Disefar un Sistema de Gestién de la Calidad para los procesos claves de
la organizacion

3) Realizar un plan de implementacion de acuerdo a los resultados obtenidos
en el diagnéstico inicial para que la empresa lo utilice cuando lo decida.

4) Establecer la documentacion necesaria para dejar registro de cada
proceso.

5) Capacitar al personal segun los lineamientos de la norma para obtener un
proceso estandarizado.

6) Especificar el sistema de registro de desempefio de los procesos.



1.5 HIPOTESIS DEL PROYECTO

1.5.1 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS.

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad permitirA mejorar el
funcionamiento operacional de la organizacién, agregando valor a cada una

de las actividades y optimizar la gestion de los recursos internos.

1.5.2 FACTIBILIDAD DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

EMPRESA

1) Informacién general de la empresa

2) Informacién administrativa de la empresa

3) Informacién Financiera de la empresa

4) Procesos claves, Procesos de apoyo, Procesos estratégicos.
5) Indicadores de Gestion

6) Diagrama Causa-Efecto

7) Requerimientos de la Norma ISO 9001:2008

1.6 ALCANCE

El estudio incluye los procesos claves de LA ORGANIZACION.



CAPITULO Il
2 MARCO TEORICO
2.1 CALIDAD

2.1.1 DEFINICION?

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que un cliente tiene del
mismo, Calidad es el conjunto de propiedades inherentes del producto o
servicio que le dan la capacidad para satisfacer las necesidades implicitas o
explicitas del consumidor.
El bien o el servicio que se presta puede considerarse de calidad cuando
satisface las necesidades del cliente en cuanto a:

e Seguridad que el servicio o producto proporciona al cliente.

e Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las

funciones especificas sin fallo y en un tiempo determinado.
e Servicio (responsabilidad) en cuanto a quien presta el producto o

servicio en el caso en gue exista falla en la prestacion de éste.

' DRUKER,P. (1990) EL EJECUTIVO EFICAZ. EDITORIAL SUDAMERICANA, BUENOS AIRES



2.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD?

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo,
bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales,
para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la
informacion de la organizacibn de manera practica y coordinada y que

asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura
organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del

cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

2.3 NORMAS ISO 9001:2008

Es un modelo de gestién de calidad elaborado por diversos comités técnicos

como la Comision Panamericana de Normas Técnicas, subcomités y grupos

> DANIELA VASQUEZ, GESTION DE CALIDAD, DISPONIBLE EN:
http://piensapro.blogspot.com/2013/05/gestion-de-calidad.html|,22 DE MAYO DEL 2013


http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad

de trabajo de distintos paises, cuya meta fundamental es establecer
lineamientos estandares para una gestion de calidad eficaz, desarrollando la
mejora continua y generando la satisfaccion del cliente.

La actual norma ISO 9001:2008 es la cuarta version y corresponde a la
tercera revision desde la primera publicacidon de esta norma en 1987. Esta es
la norma internacional méas conocida y utilizada por todo tipo de
organizaciones en todo el mundo. La norma ISO 9001 tiene origen en la
norma BS 5750, publicada en 1979 por la entidad de normalizacion britanica,
British Standards Institution. La versién actual de 1SO 9001 (la cuarta) data
de noviembre de 2008, y por ello se expresa como ISO 9001:2008. Versiones

ISO 9001 hasta la fecha:®

e Cuarta version: la actual 1ISO 9001:2008 (15/11/2008)
e Tercera version: ISO 9001:2000 (15/12/2000)
e Segunda version: ISO 9001:94 - 1ISO 9002:94 - ISO 9003:94 (01/07/1994)

e Primera version: 1ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87

* DR. FREDDY CASTILLO PALACIOS,NORMAS ISO 9001:2008, DISPONIBLE EN:
http://blog.pucp.edu.pe/item/99657/norma-is0-9001-2008, 23 DE MAYO DEL 2010



2.3.1 LOS PRINCIPIOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008

Principio 1: El Usuario/Cliente.
La organizacion debe de comprender cuales son las necesidades que
tienen los clientes para poder cumplirlas y superar sus expectativas

con el producto servicio a vender.

Principio 2: El liderazgo.

Los lideres son las personas encargadas de establecer las metas a
cumplir de la organizacibn manteniendo un ambiente interno que le
permita a todo el personal involucrarse con la consecucion de los

mismaos.

Principio 3: Participacion del personal.

La base de toda la organizacion es sus empleados y si ellos se
encuentran totalmente comprometidos con la organizacion, se
posibilita que sus habilidades sean aprovechadas al maximo y en

beneficio de la organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos.
Organizar las tareas, recursos y actividades por procesos generara la

eficiencia del resultado deseado.



Principio 5: Enfoque del sistema hacia la gestion.
Establecer las relaciones existentes entre cada proceso mediante un
sistema que incorpore cada proceso, contribuiran a la consecucion de

los objetivos planteados por la organizacion.

Principio 6: Enfoque del sistema hacia la gestién.
La organizacion deberia establecer como obijetivo principal alcanzar la
mejora continua en cada uno de sus procesos para alcanzar el

desempefio global.

Principio 7: Enfoque basados en hechos para la toma de
decision.
Se realiza el analisis de los datos e informacion para tomar decisiones

eficientemente.

Principio 8: Interrelaciones de mutuo beneficio.
Mantener una relacién beneficiosa con los proveedores generara un

aumento de la capacidad de ambos para crear valor en el servicio.
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2.3.2 BENEFICIOS ESPERADOS

Obtener una certificacion es uno de los motivos de entrada a los mercados,
considerdndose como un impulsor de crecimiento ligado a la productividad y
a desarrollar todo el potencial humano, maximizando el capital intelectual, los

beneficios esperados con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad son:

1. Ser cada dia mas competitivos teniendo la capacidad de responder a
la creciente exigencia de nuestros clientes por los estandares de
calidad mas elevados actualmente.

2. Crecimiento total mediante la generacion de nuevos negocios en el
mercado local y/o internacional.

3. Desarrollar alianzas con nuestros clientes que permiten el
mejoramiento de la imagen de la empresa.

4. Ser mas eficientes, reducir procesos; evitando las mermas o

desperdicios.

2.3.3 REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008*
e Requisito de la Norma 4 = (4)
e Requisito de la Norma 5 = (5)

¢ Requisito de la Norma 6 = (6)

* Norma 1SO 9001:2008 contiene las especificaciones de cada uno de sus requisitos.
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e Requisito de la Norma 7 = (7)

2.3.3.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD(4)

2.3.3.1.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta norma internacional.
La organizacion debe:
a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacién a través de la organizacion.
b) Determinar la secuencia e iteracion de estos procesos.
c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces.
d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios
para apoyar la operacion como el control de estos procesos.
e) Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos.
f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.
La organizaciéon debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de la Norma ISO 9001:2008
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2.3.3.1.2 Requisitos de la documentacion

La documentacién del sistema de gestion de calidad debe incluir:
a) Politica y objetivos debidamente documentados.
b) Manual de calidad.
c) Los procedimientos documentados.
d) Los documentos necesitados por la organizaciébn para asegurar la

eficacia de la planificacién, operacién y control de sus procesos.

2.3.3.2 Responsabilidad de la direccién(b)

La alta direccibn debe comunicar a la organizacion su compromiso e
importancia de satisfacer los requisitos del cliente, estableciendo la politica

de calidad, en la cual se definen objetivos de calidad para ser cumplidos.

2.3.3.3 Gestién de los Recursos(6)

La organizacion debe determinary proporcionar los recursos necesarios
para:
a. implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente la eficacia de este.
b. aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
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2.3.3.4 Realizacién del producto(7)

En la realizacidon del producto se establece que procesos se deben planificar
y desarrollar para la elaboracion del producto (tangible o intangible), los
procesos relacionados con el cliente, el diseno y desarrollo, las compras, el

control y la medicion.

2.3.3.5 Medicion,Analisis y Mejora(8)
En este requisito se incluye el seguimiento y medicién, el control del producto
no conforme, el analisis de los datos para saber sobre la satisfaccion del
cliente, la conformidad con los requisitos del producto, llevar a cabo acciones

preventivas, acciones correctivas, mejora continua.

2.4 GESTION Y CONTROL DE PROCESOS

2.4.1 PROCESO

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que
utilizan recursos (elementos de entrada) para que sean gestionados y asi
obtener resultados(elementos de salida) para satisfacer las necesidades del

cliente.
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Entrada Proceso Salida

Retroalimentacion

llustracion 1: Proceso
FUENTE: http://elblogdemercado.wordpress.com/2010/06/15/ciclo-

basico-de-procesamiento-de-datos/
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

2.4.2 MAPEO DE PROCESOS

El mapa de procesos es una herramienta que permite mostrar las
interacciones a nivel macro. Asi, los procesos operativos interactian con los
de apoyo porque comparten “necesidades” y “recursos” y con los de gestion
porque comparten “datos” e ‘“informacién”. Este ha de representar los
procesos relevantes para satisfacer al cliente y conseguir los objetivos de la
empresa. Permite visualizar la orientacion a objetivos comunes.

Como una aproximacion del enfoque a proceso, se tiene la conocida “cadena
de valor” de Porter porque puede dar ideas para la identificacion de los
auténticos procesos claves.

La primera visién que se ha de obtener de la empresa, y si es grafica mejor,

es la del proceso de negocio incluyendo todos los procesos operativos.


http://elblogdemercado.wordpress.com/2010/06/15/ciclo-basico-de-procesamiento-de-datos/
http://elblogdemercado.wordpress.com/2010/06/15/ciclo-basico-de-procesamiento-de-datos/
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2.4.3 IDENTIFICACION DE PROCESOS

La gente realiza procesos todos los dias, sin darse cuenta. Incluso algo tan
sencillo como ir al cine requiere de un proceso. Las organizaciones tienen
innumerables procesos que les permiten ofrecer productos o servicios a sus

clientes.®

En esta fase se recogeran en una lista todos los procesos y actividades que
se desarrollan en la empresa teniendo en cuenta las siguientes premisas:®
e El nombre asignado a cada proceso debe ser representativo de lo que
conceptualmente representa o se pretende representar.
e La totalidad de las actividades desarrolladas en al empresa deben
estar incluidas en alguno de los procesos listados. En caso contrario

deben tender a desaparecer.

e Aunqgue el numero de procesos depende del tipo de empresa, como
regla general se puede afirmar que si se identifican pocos o
demasiados procesos se incrementa la dificultad de su gestion

posterior.

> DONNA C.S. SUMMERS, ADMINISTRACION DE LA CALIDAD, PRIMERA EDICION

°*ERNESTO NEGRIN, ADMINISTRACION Y FINANZAS, DISPONIBLE EN:
http://www.monografias.com/trabajos10/hotel/hotel.shtml



16

La forma méas sencilla de identificar los procesos propios es tomar

como referencia otras listas afines al sector en el cual nos movemos y

trabajar sobre las mismas aportando las particularidades de cada uno.

2.4.4 TIPOS DE PROCESOS’

Procesos estratégicos: Procesos de alta direccion con

responsabilidad de planificacion y control sobre el sistema.

Procesos operativos 0 claves: Son procesos que permiten generar
el producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que inciden
directamente en la satisfaccion del cliente final. Generalmente
atraviesan muchas funciones. Son procesos que valoran los clientes y

los accionistas.

Procesos de soporte/apoyo: Apoyan los procesos operativos. Sus
clientes son internos. Ejemplos: Control de calidad, Seleccion de
personal, Formacién del personal, Compras, Sistemas de informacion,

etc.

7 SUSANA PEPPER, DEFINICION DE GESTION POR PROCESOS, DISPONIBLE
EN:http://www.mednet.cl/link.cgi/Medwave/Series/GES03-A/5032, 11 DE MAYO DEL 2011
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Mapa de procesos: Ejemplo

T B oo o e e e e e s e e e e e e e e o

Planificacion estratégica >

-F'roducci > [ Entrega )

Control documentos

llustracion 2 : Mapa de Procesos
Fuente: http://www.gestion-calidad.com/gestion-procesos.html

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

2.4.5 FLUJOGRAMA DE PROCESOS
2.4.5.1 DEFINICION

El flujo es un grafico que muestra interacciones entre procesos; en este caso
se representa el proceso de gestion de un proyecto y sus interacciones con
el proceso de gestion de la calidad.

Diagramar es representar graficamente hechos, situaciones, movimientos,
relaciones o fendbmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la

interrelacion de diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la
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relacién causa-efecto que prevalece entre ellos. 8

Este recurso constituye un elemento de decisidon invaluable para individuos y
organizaciones de trabajo: aquellos, porque asi pueden percibir en forma
analitica y detallada la secuencia de una accion, lo que contribuye
sustancialmente a conformar una soélida estructura de pensamiento que
fortalece su capacidad de decisién. Y para las organizaciones, porque les
permite dar seguimiento a sus operaciones mediante diagramas de flujo,
elemento fundamental para descomponer en partes procesos complejos;
facilitando la comprension de su dindmica organizacional y la simplificaciéon

del trabajo.

2.4.5.2 TIPOS DE FLUJOGRAMAS®

Los diagramas de flujo presentan muchas variantes, en diversas formas y

con diferentes titulos.

& MARIA ORTIZ, DEFINICION DE FLUJOGRAMA POR PROCESOS, DISPONIBLE EN:
http://repositorio.ute.edu.ec/bitstream/123456789/7311/1/33083_1.pdf

*ENRIQUE BENJAMIN FRANKLIN, Organizaciéon de empresas
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Para efecto de estudio, los diagramas pueden clasificarse en los grupos

siguientes:

a) Que indica sucesion de hechos

b) Con escala de tiempo

¢) Que indican movimiento

d) Por su presentacion

e) Por su formato

f) Por su propdsito

2.4.5.3 SIMBOLOGIA UTILIZADA EN FLUJOGRAMAS

Los simbolos de diagramacion que se emplea internacionalmente son
elaborados por varias instituciones, una de ellas es:

American National Estandar Institute (ANSI).- ha preparado una
simbologia para representar flujos de informacion de Diagramacion

Administrativa que se muestra a continuacion.
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SIMBOLO

REPRESENTA

Inicio o témmino, Indica el principio o el fin del flujo, puede ser aceidn o
lugar, ademas se usa para indicar una unidad adminsstrabiva o persona
que recibe o proporciona informacidn

Actadad. Describe kas funciones que deserrpenian las personas
involucradas en &l procedimento.

Documento. Representa un documento en general que enlre, se
ulllice, s2 genere o salga del procedimiento.

Decisidn o aflemnativa. Indica un punte dantro del fujo en donde se
debe tomar una decisién entre dos 0 més allermabvas.

=

=

A
Y

Archivo. Indica que s& guarda un documento én forma temporal o
permmanénte.

Conector de pigina. Representa una conexibn o enlace con ofra hoja
diferente, en la que confinda el diagrama de fiujo.

2

Conector. Represanta una conexidn ¢ enlace de una parte del
diagrama de flujo con ofra parle lejana del mismo,

llustraciéon 3: Simbolos utilizados en un flujograma

Fuente: ENRIQUE BENJAMIN FRANKLIN, Organizacién de empresas

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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2.5 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS

Los procesos evolucionan con el tiempo. Lo que podria haber sido una
actividad necesaria en el pasado, tal vez ya no lo sea ahora por cambios en
la tecnologia o en los deseos del cliente. Debido a que las personas se
acostumbran a hacer su trabajo, muy pocos se dan cuenta de que estos
pasos adicionales ya no son necesarios. La gente cae en la rutina, con el
tiempo, se establecen costumbres en los métodos de trabaja, y el personal
afirma “siempre lo hemos hecho asi”, sin darse cuenta de que ya no hay la
necesidad de hacerlo de esa manera. Al identificar estas actividades
adicionales en el diagrama de flujo es facil observar que se posibilita la
opcién de desechar las que no son necesarias. Al eliminar las actividades
gue no agregan valor se omite pasos en el proceso ahorrando tiempo, dinero
y esfuerzo.

Para eliminar las actividades que no agregan valor en un proceso, es crucial
volver a evaluar cada paso que involucra la ejecucién del mismo y buscar si
existen mejores formas de hacer el trabajo. La aseveracion de los empleados

”
|

“siempre lo hemos hecho asi” se oculta en las actividades de valor agregado
con la misma facilidad que lo hizo en el proceso completo. Al determinar las
mejores practicas una organizacion eficiente puede eliminar métodos de

trabajo deficiente, practicas obsoletas, actividades dispendiosas y pasos

innecesarios. Con esta actitud la organizacion adquiere fortaleza competitiva.
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2.6 DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

2.6.1 DEFINICION?®

Denominado como Diagrama de Ishikawa o Diagrama de espina de pescado,
fué desarrollado por Kaoro Ishikawa, Este en un diagrama que relaciona un
efecto o problema con las posibles causas que lo provocan, este tipo de
diagrama se usa cuando se necesita encontrar las causas raices que
ocasionan un problema. Los diagramas de causa y efecto se pueden utilizar
junto con diagramas de flujo y diagramas de Pareto para identificar las
causas de un problema.

El diagrama permite dividir un problema en grande en partes mas

manejables, tal como se aprecia a continuacion.

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE MATERIALES

— -1 EFECTO O PROBLEMA

METODO DE TRABAJO MAQUINARIAY EQUIPO

llustraciéon 4: Diagrama de Ishikawa
Fuente: Clases de Auditoria Operacional
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

10 JOSE RAMIREZ, DIAGRAMA CAUSA-EFECTO, DISPONIBLE EN:

http://www.monografias.com/trabajos42/diagrama-causa-efecto/diagrama-causa-

efecto2.shtml, 22 DE MAYO DEL 2012
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2.6.2 PROCEDIMIENTO

Para construir un diagrama de causa y efecto es necesario seguir el siguiente

procedimiento:

1.

4.

Definir el efecto o problema, trazar una flecha y escribirlo en el lado

derecho.

Identificar las principales causas, trazar flechas secundarias que

terminen en la flecha principal y escribir las mismas.

Identificar causas secundarias, trazar flechas que terminen en las
flechas secundarias y escribir las observaciones junto a cada flecha

trazada.

Analizar el diagrama. En este punto es necesario identificar
soluciones. tomando decisiones respecto a la rentabilidad y la

viabilidad de la solucion.
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2.7 FODA

2.7.1 DEFINICION?

El andlisis o matriz FODA nos permite analizar la situacion de la empresa en
sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, el analisis FODA
es una estrategia en la utilizacién 6ptima de los recursos.

Antes de tomar cualquier decisidén estratégica, es imprescindible realizar un
diagnéstico de nuestra organizacion. El andlisis FODA es el método mas
sencillo y eficaz para decidir sobre el futuro de la organizacion. Ayudara a
plantear las acciones que deberiamos poner en marcha para aprovechar las
oportunidades detectadas y a preparar a la organizacibn contra las

amenazas teniendo conciencia de las debilidades y fortalezas.

El principal objetivo de un analisis FODA es ayudar a una organizacion a
encontrar sus factores estratégicos criticos, para una vez identificados,
usarlos y apoyar en ellos los cambios organizacionales: consolidando las
fortalezas, minimizando las debilidades, aprovechando las ventajas de las
oportunidades, y eliminando o reduciendo las amenazas. El analisis DAFO se
basa en dos pilares basicos: el analisis interno y el analisis externo de una

organizacion.

" http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgm/analisis-dafo



Analisis Interno
Atributos de la Organizacion

Analisis Externo
Atributos de la Organizacion

Negativos
Para alcanzar el objetivo

Positivos
Para alcanzar el objetivo

Debilidades

llustracion 5: Matriz FODA
Fuente: Clases de Auditoria Operacional
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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2.7.2 PILARES BASICOS"?

El analisis FODA se basa en dos pilares basicos, de los cuales hablaremos

a continuacion:

e ANALISIS EXTERNO DE LA ORGANIZACION

Existen varios factores en el ambiente de una compafiia que pueden
afectar su funcionamiento, factores que aportan de manera positiva a
la compafia y otros de manera negativa, en ocasiones existen
factores que puedan afectar tanto positiva como negativamente a la
empresa, de como afecte cada factor a la empresa depende de sus

objetivos, su mision, entre otros.
En el analisis externo tenemos:

v OPORTUNIDADES: Son cada una de las circunstancias o
posibilidades externas que se le presentan a la empresa teniendo un
impacto favorable en las actividades que esta realiza. Ejemplo _de

Oportunidades:

1. Precios de materia prima bajando

2. Acceso a nueva tecnologia

3. Acceso a nuevos mercados

> GUIA DE LA CALIDAD, PILARES BASICOS DEL ANALISIS FODA, DISPONIBLE EN:
http: //gestiondeempresas.org/analisis-interno-externo-empresa/
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4. Potenciales nuevos inversionistas

v AMENAZAS: son cada una de las circunstancias o posibilidades

externas que se le presentan a la empresa atribuyendo
desfavorablemente en las actividades que esta realiza. Ejemplo de

Amenazas:

1. Inflacién acelerada

2. Recesion econdmica

3. Competencia con mejores propuestas
ANALISIS INTERNO DE LA ORGANIZACION

Cada organizacion es diferente de otra, es por esto que las compafias
tienen recursos internos particulares basados en su actividad

econdmica, situacion financiera, entre otros.

Los factores internos de una compafia son los que dicen hasta donde
puede llegar la empresa al momento de alcanzar sus objetivos
identificando claramente los recursos con los que se cuenta

inmediatamente.

En el analisis interno tenemos:

v FORTALEZAS: Son factores dentro de la empresa que contribuyen de

manera positiva en el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion. Ejemplo de Fortalezas:
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1. Ser reconocidos por el buen servicio brindado
2. Bajos costos en produccion y mano de obra
3. Personal eficiente

v' DEBILIDADES: Son factores fuera de la empresa que contribuyen de
manera negativa e impiden el cumplimiento de los objetivos de la

organizaciéon. Ejemplo de Debilidades:

1. Poca capacidad para producir
2. Maquinaria obsoleta

3. Falta de organizacion y planificacion

2.8 ANALISIS DE ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

2.8.1 DEFINICION E IMPORTANCIA®

Es un estudio que se realiza en base a informacién contable recopilada con
el fin de aplicar indicadores y razones financieras para medir el desempefo
de la organizacion.

El analisis es de suma importancia para la utilizacion de los datos contables
debido a que la empresa tiene reflejada su realidad econémica en estos

datos

3 GERENCIE, ¢QUE ES EL ANALISIS FINANCIERO?, DISPONIBLE EN.http://www.gerencie.com/que-es-
el-analisis-financiero.html
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El conocimiento de como interpretarlos datos y los resultados que reflejan el
analisis financiero es de suma importancia para la compafia debido a que
cada razon financiera tiene su significado y su manera particular de ser
medido. Es importante todo analisis que realicemos e interpretemos porque
ayudara a establecer como se encuentra la empresa y de este modo poder
tomar acciones preventivas y correctivas para advertir, informar y eliminar

problemas presentes y futuros de la compaiiia.

2.8.2 CONCEPTOS FINANCIEROS

2.8.2.1 INDICADOR FINANCIEROY

Un indicador financiero es una relacion entre cifras provenientes de los
estados financieros y otros informes contables de una empresa con el
objetivo de poder reflejar el comportamiento en el que se encuentra la
empresa. Con los indicadores se mide el desempefio de toda la organizaciéon
o de algun area especifica, el resultado de los indicadores es medido o
comparado con niveles referenciales establecidos de manera anticipada,
para de esta manera observar cuales son las falencias que la empresa posee
y poder tomar acciones preventivas y correctivas para que en un plazo

determinado estas falencias sean erradicadas. Es importante saber que el

1 WIKIPEDIA, INDICADOR FINANCIERO, DISPONIBLE EN:
http://es.wikipedia.org/wiki/Indicador_financiero
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resultado que cada indicador presenta esta sujeto de manera directa a las

actividades y controles internos que realiza la organizacion.

2.8.2.2 ANALISIS HORIZONTAL?®

El analisis horizontal tiene como objetivo determinar cuél es la variacion
absoluta o relativa que ha sufrido la compafiia comparando un periodo con
otro. De esta manera se podra obtener un resultado acertado de cédmo se
encuentra la compariia en cuanto a su crecimiento en el mejor de los casos,
o de su decrecimiento si la compafia no ha tenido buenos frutos, entonces
con este analisis se observar el comportamiento de la compaiiia, cuanto ha
crecido o decrecido y determinar si fue un periodo bueno, regular o malo.

e VARIACION ABSOLUTA: Esta variacion es en numeros y se la
determina restando el valor de dos periodos consecutivos, ejemplo:
(P2-P1).

e VARIACION RELATIVA: Esta variacion es un porcentaje y se la
determina con regla de tres, teniendo en cuenta dos periodos
consecutivos. Se divide el periodo dos por el periodo uno, a este
resultado se le resta uno y luego se multiplica por cien, ejemplo:

(((P2/P1)-1)*100)

!> GERENCIE, ANALISIS HORIZONTAL, DISPONIBLE EN:http://www.gerencie.com/analisis-
horizontal.html
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2.8.3 RAZONES FINANCIERAS?®

2.8.3.1 CAPITAL DE TRABAJO

Las empresas necesitan dinero disponible a corto plazo para poder suplir
sus necesidades de insumos propios en la realizacion de el servicio o
producto. Entonces se conoce como Capital de Trabajo al Activo Corriente
gue comprende el efectivo, inversiones a corto plazo, cartera e inventarios,
para determinar el capital de trabajo de tal forma que sea mas preciso se
debe restar de los Activos Corrientes, los Pasivos Corrientes y asi

obtenemos el Capital de trabajo neto contable.

2.8.3.2 PRUEBA ACIDA

Este es un indicador financiero utilizado para medir la liquidez de la empresa,
y la capacidad de pago que esta tiene. Es necesario saber de cuanto
disponemos para cubrir los pasivos a y obligaciones a corto plazo porque los
proveedores pueden exigir que se les cancele la deuda de una forma
imprevista. La prueba &cida excluye los inventarios porque la empresa no
debe depender de la venta de los mismos para poder cumplir sus

obligaciones.

'®GERENCIE, ANALISIS HORIZONTAL, DISPONIBLE EN: http://www.gerencie.com/razones-
financieras.html
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2.8.3.3 ROTACION DE CUENTAS POR COBRAR (VECES)

La rotacion de cuentas por cobrar es el calculo del tiempo en el que la
empresa tarda en convertir las cuentas por cobrar en efectivo, es decir, es el

calculo de tiempo que la empresa demora en cobrar la cartera a sus clientes.

2.8.3.4 RAZON DE ENDEUDAMIENTO (%)

Esta razon mide la proporcidon de los activos financiados por terceros
(proveedores o acreedores), obteniendo de esta manera el porcentaje de los

fondos proporcionados o financiados por terceros.

2.8.3.5 RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO (%)

Esta razén indica la tasa de crecimiento de las ganancias de la empresa, es
decir, es una herramienta que permite a los propietarios de la empresa
conocer la tasa de rendimiento sobre la inversion representada en el

patrimonio registrado contablemente.
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2.9 MANUAL DE PROCESOS

2.9.1 DEFINICION?Y’

El manual de procedimientos contiene una descripcion precisa de como
deben desarrollarse las actividades de cada empresa. Es un documento
interno, del que se debe registrar y controlar las copias que de los mismos se

realizan.

2.9.2 ELEMENTOS®

En este manual deben incluir los datos siguientes:

1. Logotipo de la organizacion.

2. Nombre de la organizacion

3. Denominacién y extensién del manual.

4. Lugar y fecha de elaboracion

5. Numero de paginas

6. Sustitucion de paginas (actualizacion de la informacién)

Y WIKIPEDIA, MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, DISPONIBLE
EN:http://es.wikipedia.org/wiki/Manual_de_procedimientos

¥ ENRIQUE BENJAMIN FRANKLIN, Organizacién de Empresas
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7. Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

8. Clave de la forma, que debe consignar las siglas tanto de la organizacién
como de la unidad administrativa responsable de elaborar la forma, el

namero de esta y el afio.

9. Para leerla con facilidad, debe colocarse entre las siglas y los nimeros un

punto, un guion o una diagonal.

2.10 MANUAL DE CALIDAD

2.10.1 DEFINICION

El manual de calidad es un documento Unico que puede ser aplicado a todas
las areas de la empresa, debe existir solo un manual de calidad para toda la
empresa, puede ser revisado para mejorar aspectos que la organizacion crea
necesario o que el cliente haya sugerido. El manual de calidad es de gran
ayuda para lograr el cumplimiento de metas en cuanto a calidad y asi poder

ofrecer un mejor servicio o producto a sus clientes.

2.10.2 IMPORTANCIA

Es importante la realizacion del Manual de Calidad porque ayudara a la
empresa en la aplicacion de estandares de calidad para mejorar la calidad

del producto o servicio, reduciendo costos y aumento la eficiencia; por ende
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brinda una perspectiva de la empresa a sus clientes, haciendo que la imagen

de la compafiia sea atractiva y atraiga mas clientela.

2.10.3 NECESIDAD DE UN MANUAL DE CALIDAD

Es necesario cuando se busca conseguir la certificacion de la calidad,
porque define la politica de calidad de la compafia, define Ilas
responsabilidades del personal, es necesario también debido a que en este
manual se documenta el sistema de gestion de calidad, demostrando el
compromiso de la gerencia con la compafiia y una vez elaborado este
manual se lo puede utilizar desde un entrenamiento para mejorar la calidad

hasta en una auditoria que se vaya a realizar a la compafia.

2.11 MRP 2 (Material Requierement Planning)

El MRP 2 es un sistema de planificacion y control eficaz de todos los
recursos de la produccion; esto implica planificar cada uno de los recursos
necesarios para llevar a cabo la produccion, los recursos no sélo son la
materia prima y otros insumos necesarios para la produccién, sino también la
mano de obra y maquinas. Este sistema de respuesta a las preguntas,
cuanto y cuando se va a producir, y a cuales son los recursos disponibles
para ello. EI MRP 2 aporta un conjunto de soluciones que proporciona un
completo sistema para la planificacion de las necesidades de recursos

productivos, que cubre tanto el flujo de materiales, como la gestion de
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cualquier recurso, que participe en el proceso productivo.

Gestion avanzada de las listas de los materiales

Facilidad de adaptacion a los cambios de los pedidos.

Gestidn optimizada de rutas y centros de trabajo, con calendarios
propios o por grupo.

Capacidad de planificacion y simulacion de los procesos productivos.
Célculo automaético de las necesidades de producto material.

Ejecucion automatica de pedidos.

2.11.1 BENEFICIOS QUE APORTA EL SISTEMA PARA LA EMPRESA

ASANENENENEN

2.12

QUE LO APLICA.

Disminucidn de los costes de Stocks

Mejoras en el nivel del servicio al cliente.

Reduccidn de horas extras y contrataciones temporales
Reduccidn de los plazos de contratacion.

Incremento de la productividad.

Reduccidn de los costes de fabricacién.

BALANCED SCORECARD®

EL Balanced Scorecard, también llamado Cuadro de Mando Integral, es una

metodologia de trabajo que ayuda a las organizaciones a traducir la

estrategia en términos de mediciones, de modo que impulse el

1 INFOVIEWS, BSC-UNA HERRAMIENTA DE GESTION QUE TRADUCE LA ESTRATEGIA DE LA EMPRESA
EN UN CONJUNTO COHERENTE DE INDICADORES, DISPONIBLE EN:
http://www.infoviews.com.mx/Bitam/ScoreCard/
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comportamiento y el desempefio de las personas hacia el logro de objetivos
estratégicos. El Cuadro de Mando Integral fue desarrollado por el Dr. Robert
Kaplan y David Norton. Este modelo muestra como es posible trasladar la
vision a la acciéon, organizando los temas estratégicos a partir de cuatro
perspectivas:

1. Lafinanciera

2. Ladel cliente

3. La de los procesos internos

4. La de los recursos y capacidades
Estas cuatro perspectivas proporcionan la estructura necesaria para el
Balanced Scorecard.

HERRAMIENTAS DEL BALANCED SCORECRAD.
e Mapa estratégico
e Matriz de ejecucion (Cuadro de mando)

¢ Plan estratégico

ENFOQUE DEL BALANCED SCORECARD

Perspectiva | écudles son las expectativas de nuestros accionistas
Financiera con respecto al desempefio financiero y la vision de la empresa? \

\Rara llegar a nuestros objetivos financieros,
Perspectiva ¢ cudl es nuestra propuesta de valor para satisfacer las

del cliente n(?ﬁidades de nuestros clientes?

icfpmo creamos valor para nuestros clientes?

internos
PITAL HUMANO
¢k6mo alineamos a nuestros activos intangibles: las personas,
Perspectiva de

los Recursos y PITAL ORGANIZACIONAL
Capacidades s sistemas y la cultura para mejorar los procesos criticos?

SISTEMAS DE INFORMACION

|

|
Fl’erspectlva de c‘,e&ué procesos debemaos sobresalir para satisfacer a
os procesos nu ros clientes?
/
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llustracién 6: Enfoque del Balanced Scorecard
Fuente: Clases de Ingenieria en Control de Gestién.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

CAPITULO I

3 CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

3.1 HISTORIA

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. es una Sociedad Anonima,
constituida en la ciudad de Guayaquil el 17 de mayo de 1978, fue inscrita en
el Registro Mercantil en la rama de compafiias Industriales el 23 de mayo de
1978.

La fabrica cuenta con la colaboracion de 30 empleados entre los del area

administrativa y obreros.

3.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

Esta dedicada al procesamiento de material de piedra; fabrica y elabora
acabados para la construccion como baldosas para todo tipo pisos,
revestimiento de pisos y paredes, para interiores y exteriores en varios
formatos. Importan maroles y granitos selecionados a nivel mundial a mas de

eso brindan servicio de elaboracion e instalacion de mesones, escalera.



39

3.3 UBICACION GEOGRAFICA

Las oficinas y fabrica de la empresa se encuentran ubicadas en la ciudad de

Guayaquil en el km, 14 %2 via Alborada-Pascuales.

3.4 MISION

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, ofreciendo revestimientos
sélidos para pisos, paredes, fachadas, mesones y escaleras; cumpliendo con

las mas altas normas de calidad establecidas.

3.5 VISION

Llegar a los clientes con un servicio eficiente y de alta calidad, generando

confianza y seguridad.
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3.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. cuenta con un organigrama que

esta estructurado de la siguiente manera:

Gerente
General
Asistente
de Gerencia
| Gerente de. Contador | Jefe de
| Ventas General Produccion
Secretaria Asistente _ . Bodeguero -
de ventas Contable Despachador
Montacarguista
Baldosas Cortado ‘

Obreros (9) Obreros(3)

llustracion 7: Organigrama de la situacion actual de la compaifiia
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.7 FUNCIONES QUE REALIZA EL PERSONAL

GERENTE GERENAL: Este es el principal departamento de la
organizacion; es el encargado de la administracion general de la
empresa y de la toma de decisiones en la organizacion.

Asistente de Gerencia: Es un colaborador inmediato, que tiene un
conocimiento global de las actividades del jefe; redacta y presenta de
manera correcta: informes,comunicados, entre otros; organiza viajes y
negocios, prepara presentaciones de los productos para los clientes y
organiza la agenda del Gerente general.

Gerente de Ventas: Se encarga de elaborar planes y presupuestos de
las ventas, establece metas y objetivos que se deben cumplir en un
periodo de tiempo establecido, se encarga de formar a la persona
encargada de hacer las ventas, establece el mercado al que se dirigen
sus productos. Se encarga también de hacer las cotizaciones y pagos
a proveedores a los proveedores.

Secretaria del departamento de ventas: Se dedica a la
comercializacion y captacion de clientes y soporta las actividades del
Gerente de ventas.

Contador general: Designa actividades al asistente contable, revisa y
verifica que el trabajo realizado por la asistente contable esté bien

realizado. Realiza tramites con entidades del estado.
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¢ Asistente contable: Se encarga de llevar los registros contables de
transacciones diarias de la compafia, ademas se hace cargo de lo
que respecta a RRHH.

e Jefe de Produccion: Supervisa las lineas de produccion en todo su
proceso, revisa que el desempefio de los trabajadores y de las
maquinarias usadas para la produccion, también debe revisar cada
falla que se presente durante la produccion y solucionarlo.

e Obreros: Se encargan de la realizacién del producto, de transformar
la Materia Prima en productos terminados con la ayuda de las
maquinas.

e Bodeguero - Despachador: Se encarga de recibir y almacenar
materia prima y entregar los productos terminados a los clientes.

e Montacarguista (uno de los obreros): Ayuda con el traslado en un
montacarga de la Materia Prima pesada y los productos que se le

entregan a sus clientes.

3.8 PRODUCTOS QUE OFRECE LA COMPANIA

La Fabrica comercializa variedad de productos entre estos se destacan:
productos de granito, productos de marmol, productos de basalto y otros
productos de piedra de calidad superior. Estos son usados tanto para

exteriores como para interiores.



Las baldosas de terrazo para uso exterior,
permiten obtener diferentes disefios de gran
valor estético, cumpliendo al mismo tiempo con
las especificaciones fisicas y mecéanicas
necesarias para la zona a pavimentar. Esta es
perfecta para uso comercial, residencial,
hospitalarios y se integra muy féacil con el arte de
cualquier ciudad.

Estos pavimentos se colocan tanto en suelos de
interiores como de exteriores, sometidos a
cargas medias y en locales donde no se prevean
acciones con &cidos, aceites y grasas. Tiene
COMO ventaja que por su gran espesor, permite
ser pulido sucesivameinte.

Las baldosas martilinadas son elementos planos
de caracteristicas y rusticas de varios colores.
Este producto se ha convertido en uno de los
recubrimientos mas utilizados hoy en dia por su
durabilidad y naturalidad, especialmente para
revestimiento de paredes, piscinas y exteriores.

Espacato gris, espacato rosado, espacato de
marmeton, son usados para revestir paredes
interiores y exteriores.

Cuentan con variedad de granitos, estos son
empleados en escalones para revestir paredes y
pisos

llustracién 8: Productos que ofrece la compaifiia
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

43
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3.9 CLIENTES

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. comercializa sus productos al por
mayor y menor; a continuacion se detallan los clientes que se dividen en dos
grupos:

DISTRIBUIDORES: Son los encargados de distribuir los productos desde
otros puntos de ventas. Se encuentran localizados a nivel provincial en los
sectores de venta de materiales de construccion.

CLIENTES VARIOS: Son los clientes en general, los mismos se acercan

hasta la fabrica para solicitar algun tipo de pedido requerido.

CLIENTES
Distribuidora Duran
Ferrensa
Armacon
Corporacion Samboronddn
Ferreteria Ledn
Almacenes Tia
Nirsa Negocios Industriales Real
Corporacion el Rosado
Personas Naturales

© 0N R WNRE

llustracion 9: Clientes de la compafiia
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.10 PROVEEDORES

Los principales proveedores de la organizacion son:

PROVEEDORES
Comercial Agricola Rodma
Intaco
Calizas
Jaime Cristébal Gaibor Solérzano
Solvesa Ecuador S.A
CIPEQ

o vk wWwnNpE

llustracion 10: Proveedores de la compafiia
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.11 COMPETIDORES

Nimero de Compafiias

T
20710 2011
Ao

ANALISIS POR: ACTIVIDAD ECONOMICA |
imaro de Compatias

CERAMIC SA 1 i
MANY PRODUCTOS DE GRANITO SA 1 1
ACABADOS COMPANIA LIMITADA 1 1
DECORACIONES SA | 1 :
TOTAL NUMERO DE COMPANTIAS 4 4

llustracién 11: Competidores de la Industria
Fuente: Superintendencia de Compaiiias
Autoras: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
Las graficas anteriormente expuestas muestran los resultados que la

Superintendencia de Compafia maneja sobre industrias ubicadas en el

mismo sector econémico donde se encuentra la organizacion.
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MATRIZ LEGAL

FECHA DE
ASPECTO NORMA O LEGISLACION TIPO PROMULGACION EMISOR
Cddigo del Trabajo
(Miscelaneos y Riesgo Ley. R.O. 167 16 de Diciembre de 2005 Congreso Nacional

RESPONSABILIDAD
PATRONAL

Laboral)

Ley de Intermediacion Laboral
y de Tercerizacion

Ley No. 2006-48

30 de Mayo de 2006

Congreso Nacional

Reglamento general de
Responsabilidad Patronal

Resolucion
C.I.No.010

14 de Febrero de 2000

Congreso Nacional

SEGURIDAD E HIGIENE
DEL TRABAJO

Reglamento de Seguridad e
Higiene del Trabajo

Resolucion No. 172

29 de Septiembre de 1975

Consejo Superior del
Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social

Reglamento de Seguridad y
Salud de los Trabajadores y
Mejoramiento del Medio
Ambiente de Trabajo

Decreto Ejecutivo
2393. R.O. 565

Noviembre de 1986

Presidencia de la Republica

Reglamento General del
Seguro de Riesgos del
Trabajo

Resolucion No. 741

18 de Septiembre de 1990

Consejo Superior del
Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social
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REGLAMENTOS DE
SEGURIDAD EN LAS

Reglamento para el
Funcionamiento de los
Servicios Médicos en
Empresas

Acuerdo Ministerial
No. 1404

17 de Octubre de 1978

Ministerio de Trabajo y
Recursos Humanos

EMPRESAS Sl el 2 [FlElienzen g Acuerdo Ministerial Ministerio de Trabajo
Reglamentos Internos de 28 de Julio de 2005 10y
. No. 220 Recursos Humanos
Seguridad y Salud
Ley de Defensa Contra . .
DEEENSA CONTRA Incendios R.O. 815 19 de Abril de 1979 Congreso Nacional
INCENDIOS Reglamento de Prevencion de Ministerio de Bienestar

Incendios

Acuerdo Ministerial.

27 de Abril de 1998

Social

GESTION AMBIENTAL -
PREVENCION DE LA
CONTAMINACION

Ley de Gestion Ambiental,

Ley Ordinaria

10 de Septiembre de 2004

Congreso Nacional

Codificacion 19 R.0.418
Ley de Prevencion y Control Decreto Supremo No. . . .
de la Contaminacion Ambiental | 374. R.0.97 bl G WaEn Bz 19 Presidenciaiaelia Repubiica

llustraciéon 12: Legislacion Reguladora
Fuente: Leyes y Reglamentos del Ecuador
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira




GRANITO S.A.

3.13.1 ANALISIS FINANCIERO DE LA ORGANIZACION

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
BALENCES CONTABLES

ACTIVO 2011 2012 VARIACIONES | %VARIACION
ACTIVO CORRIENTE

CAJA GENERAL 7233027 105354,36 33024,09 46%
BANCOS 35621 55B883,68 20262.68 57%
CUENTAS Y DOCUMENTOS

POR COBRAR 180043.21]  202613,73 22372 32 13%
ANTICIPOS APROVEEDORES 27534,69 27069,98 464,71 -2%
INVENTARIOS 317384,43| 360572.38 43187.95 14%
GASTOS ANTICIPADOS 617 936,56 339,56 55%
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES 633530,6] T752452,69 11892209 19%
ACTIVOS FIJOS

DEPRECIABLES 1317434.69| 1488931.,49 171486,80 13%
NO DEPRECIABLES 3187,86 31B7.86 0,00 0%
DEPRECIACION ACUMULADA 96968727 87177979 -2082,32 0%
TOTAL ACTIVOS FIJOS 350925,28| 520339,56 169414, 28 45%
OTROS ACTIVOS 2731,45 -2731,45 -100%
TOTAL ACTIVOS 967187,33| 1272792,25 283604,92 29%
PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES

CUENTAS ¥ DOCUMENTOS

POR PAGAR 446184,36| 533825,16 83640,80 19%
DEUDAS CON INSTITUCIONES

PUBLICAS 39115,87 4710777 7991,90 20%
DOCUMENTOS POR PAGAR

CORTO PLAZD 1040,99 1862,69 824,70 79%
TOTAL PASIVO CORRIENTE 488341,22| 582798,62 94457.40 19%
TOTAL PASIVO 486341,22| 582798,62 94457 40 19%
PATRIMONIO

CAPITAL Y RESERVA 1200 1200 0,00 0%
UTILIDAD NO DISTRIBUIDA 26625798 266203,36 -54,62 0%
UTILIDAD DEL EJERCICIO 5231.386,13| §422.590,27 19120214 B3%
TOTAL PATRIMONIO 493846,1085 | 689993,6279 191147,52 38%
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO [ 987187,33| 1272792,25 28560492 29%

llustracién 13: Andlisis del Balance General de la organizacién

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.13 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE MANY PRODUCTOS DE



MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.

ESTADO DE RESULTADOS
Del 01 Enero al 31 de Diciembre del 2012

2011 2012 VARIACIONES %VARIACIONES
$ $
Ventas Brutas 1.477.573,04 1.865.226,00 $ 387.652,96 26,24%
Descuentos en Ventas $109.624,78 $110.606,58 $ 981,80 0,90%
$ $
Total Ventas Netas 1.367.948,26 1.754.619,42  $ 386.671,16 28,27%
Costo de Ventas $530.698,21 $590.364,89 $ 59.666,68 11,24%
$
Utilidad Bruta en Ventas $837.250,05 1.164.254,53 $ 327.004,48 39,06%
Gastos Operacionales
Gastos Administrativos $283.251,52 $298.565,46 $15.313,94 5,41%
Gastos Ventas $173.909,51 $183.586,95 $9.677,44 5,56%
Total Gastos Operacionales $457.161,03 $482.152,41 $ 24.991,38 5,47%
Utilidad Operacional $380.089,02 $682.102,12 $ 302.013,10 79,46%
Otros Ingresos-Egresos $3.051,17 $ 2.450,69 -$ 600,48 -19,68%
Utilidad Antes de impuestos $ 377.037,85 $679.651,43 $ 302.613,58 80,26%
15% Participacion de
Trabajadores $56.555,68 $101.947,71 $ 45.392,04 80,26%
(-) Impuesto a la Renta $76.915,72 $132.871,85 $ 55.956,13 72,75%
(-) 5% Reserva Legal $12.178,32 $22.241,59 $10.063,27 82,63%
Utilidad del ejercicio $231.388,13 $422.590,27 $191.202,14 82,63%

llustracion 14: Anédlisis del Estado de Resultados de la Organizacion
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.13.1.1 ANALISIS DEL ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Se realiz6 un andlisis horizontal de la organizacién del afio 2012 en relacion al
2011, en donde se puede evidenciar que el total de activos corrientes tuvo un
incremento del 19% con respecto al afio 2011, lo cual se considera satisfactoria
dado que hubo un crecimiento de la empresa.

Con respecto a los activos fijos existid6 un aumento del 48%, y esto se produjo
debido a que la empresa adquirid nuevos equipos tecnoldgicos con la finalidad
de mejor la eficiencia de sus operaciones y alcanzar la eficacia en el logro de
Sus objetivos corporativos.

Los pasivos corrientes existid6 un incremento de obligaciones del 19%y se
produjo debido al incremento de operatividad de la empresa. Es importante
destacar que las deudas con instituciones del sector publico aumentaron un
20%.

Por altimo, el patrimonio presentd un incremento del 38%, debido al incremento

de utilidades que se genero durante el ejercicio econémico 2012
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3.13.1.2 ANALISIS DE ESTADO DE RESULTADO

Las ventas de la empresa del afio 2012 incrementaron un 26,24% lo cual es
satisfactorio para la organizacion dado que incrementa sus posibilidades de
maximizar sus utilidades. Por otro lado de igual manera como crecieron las
ventas, aumento el costo de venta a un 11.24% de los productos que ofrece la
empresa.

Con respecto a los gastos operaciones se evidencio un incremento del 5.47%,
no hubo un incremento significativo, debido a que el afio 2011 no existié tanta
operatividad como el afio andlisis; por lo que en este afio 2012 no se observo
cantidades significativas de tiempos muerto tanto para el personal administrativo
como de ventas.

Luego de descontar el porcentaje de participacion de los empleados, el
impuesto a la renta y el 5% de la reserva legal, se obtuvo un aumento de

utilidades del 82.63% para el afio 2012 en relacién con el afio 2011.
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RAZONES FINANCIERAS

CAPITAL DE TRABAJO

CAPITAL DE TRABAJO= ACTIVO CORRIENTE - PASIVO CORRIENTE
CAPITAL DE TRABAJO =752452,69 — 582798,62

CAPITAL DE TRABAJO = 169654.07

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. cuenta con activos liquidos en mayor
cuantia que las deudas con vencimiento a corto plazo, dando como resultado
169654.07 dolares americanos destinados a la actividad productiva de la
empresa. En este sentido no se requerira capitalizaciones de socios para cubrir
las necesidades financieras, ademas se debe de considerar que el efectivo en
una empresa debe ser lo menos posibles debido a que no genera rentabilidad
alguna. La empresa no puede darse el lujo de tener grandes sumas de
disponibles ocioso cuando puede invertirlo en un activo que genere alguna

rentabilidad como los inventarios.
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PRUEBA ACIDA

ACTIVO CIRCULANTE - INVENTARIO
PASIVO CIRCULANTE

PRUEBA ACIDA=

152.452,69 - 360.572,38
582.798,62

PRUEBA ACIDA=

PRUEBA ACIDA= 0,68

Por cada délar que tiene la empresa con sus proveedores, se cuenta con 0.68
dolares americanos para poder pagar, lo que indica que la organizacion no
cuenta con recursos monetarios para poder cubrir los pasivos a corto plazo
debido a que su fuente de liquidez principal radica en la venta del inventario, y
como los proyectos que estaba realizando a finales del afio 2012 ameritaban

tener gran cantidad de inventario, se tiene este resultado.

ROTACION DE CUENTAS POR COBRAR

ROTACION DE CUENTAS VENTAS NETAS
POR COBRAR CUENTAS POR COBRAR
ROTACION DE CUENTAS 1865226,00
POR COBRAR N 202615,73

ROTACION DE CUENTAS

POR COBRAR 521
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Con este indice financiero se puede determinar que las ventas a créditos se
convierten en efectivo cada 9.21 veces, es decir, se recupera la cuenta por
cobrar cada 40 dias lo que nos indica un promedio de cobra muy elevado. La
gestion de la cartera debe ser una politica de primer orden en la empresa
porque implica la inmovilizacién de parte de sus recursos, pues esta financiando

con sus recursos a los clientes.

RAZON DE ENDEUDAMIENTO

RAZON DE _ PASIVOS TOTALES
ENDEUDAMIENTO ACTIVOS TOTALES
RAZON DE B 582798,62
ENDEUDAMIENTO - 1272792,25
RAZON DE _ 0,46

ENDEUDAMIENTO

Esta razén indica la cantidad de dinero que la empresa utiliza de terceras
fuentes para la obtencién de su utilidad. En este caso se puede decir que mas
de la mitad del dinero (54%) que utiliza la empresa, es propiedad de la misma,
de gran importancia porque las deudas no comprometen a la empresa en el
transcurso del tiempo debido a que alcanzan el 46%. Este indicador muestra a

la empresa con mayor capacidad de contraer mas obligaciones.
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RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO

RENDIMIENTO SOBRE _ UTILIDAD NETA
EL PATRIMONIO B PATRIMONIO

RENDIMIENTO SOBRE _ 422590,27
EL PATRIMONIO B 689993,63

RENDIMIENTO SOBRE

EL PATRIMONIO - 0,62

Esta razén basica determina la tasa de crecimiento de las ganancias de la
empresa (62%), mostrando el lucro que los accionistas estan obteniendo de la
inversion. Este es el principal indicador que toda la empresa desea incrementar
por su afectacién en la remuneracién recibida por el dinero invertido. Este ratio
sirve para medir la eficiencia con que los gestores empresariales controlan los

gastos y generan ganancias.
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3.13.2 PROCESOS EXISTENTES EN LA ORGANIZACION

Se realizaron varias entrevistas al personal y en base a estas se puede
identificar los procesos que existen actualmente en la organizacion. Se procedi6
a clasificarlos en claves, estratégicos y de apoyo de acuerdo a la contribucion

que tiene el proceso con el giro del negocio

ODUCCION Y
PROCESAMIENTO

VENTAS

COMPRAS

llustracion 15:Procesos existentes en la organizacion
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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CODIGO PROCESO
Al PLANEACION ESTRTEGICA
Bl GERENCIA
C1 .
ESTRATEGIAS DE PROMOCION
D1 COMPRAS
El VENTAS
F1 .
PRODUCCION Y PROCESAMIENTO
Gl ENTREGA
H1
CONTABILIDAD/FINANCIERO
11

SISTEMAS

llustracién 16: Codigo de procesos existentes en la compafiia
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

3.13.3 ANALISIS FODA

Con el analisis FODA se puede considerar de gran importancia la identificacion
de debilidades entre las que se destacan; que la organizacion no cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad lo que hace menos eficiente y mas vulnerable
en relacibn con la competencia con un Sistema de Gestion de Calidad
establecido. En el CAPITULO IV se propone el Disefio de un Sistema de

Gestion de Calidad.



* Emplados con alta motivacién

FO RTALEZAS * Maquinaria disponible para la produccién

* Materia prima de alta calidad

¢ Clientes de alto prestigio

OPO RTU N | DAD ES ¢ Incremento de la demanda de productos

* Poca competencia en la industria

* Falta de un Sistema de Gestion de Calidad

D E B I I_l DAD ES * Sistemas informaticos obsoletos.

* Poco control en sus funciones

* Cambios en las regulaciones de leyes y politicas del estado.

AM E N AZAS * Competencia desleal

* Filtracion de informacién

llustracién 17: Analisis FODA de la organizacion
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.13.4 ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE LA ORGANIZACION CON LA
NORMA 1SO 9001:2008

EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LA ORGANIZACION CON LA
NORMA I1SO 9001:2008

EMPRESA: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.

CIUDAD:
FECHA:

Guayaquil
24/07/2013

4.2.1.| Generalidades 6/15 40%
4.2.2 | Manual de Calidad 0/20 0%
4.2.3 | Control de los documentos 9/45 20%
4.2.4| Control de los registros 1/10 10%
5,1 | Compromiso de la direccion 8/25 32%
5,2 | Enfoque al cliente 5/10 50%
5,3 | Politica de la calidad 4/25 16%
5.4.1| Obijetivos de la calidad 2/20 10%
Planificacion del sistema de
5.4.1|gestion de la calidad 3/10 30%
Responsabilidad de la
5.5.1|direcciéon 6/15 60%
5.5.2 | Representante de la direccion 2120 10%
5.5.3| Comunicacién Interna 3/5 60%




5,6
5.6.1

5.6.2
5.6.3

6,1
6,2
6.2.1

6.2.2
6,3
6,4

7,1

7,2

7.2.1

7.2.2
7.2.3
7,3

7.3.1
7.3.2

7.3.3
7.3.4

7.3.5

7.3.6

Revision por la direccion
Generalidades
Informacién de entrada para
la revision
Resultados de la revision

Gestion de los recursos
Provision de los recursos
Recursos Humanos
Generalidades
Competencia, formacion y
toma de conciencia
Infraestructura
Ambiente de trabajo
Realizacién del producto
Planificacion de la realizacién
del producto
Procesos relacionados con
el cliente
Determinacion de los
requisitos relacionados con
el producto
Revision de los requisitos
relacionados con el producto
Comunicacion con el cliente
Disefio y desarrollo
Planificacion de disefio y
desarrollo
Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo
Resultados del disefio y
desarrollo
Revision del disefio y desarrollo
Verificacion del disefio y
desarrollo
Validacion del disefio y
desarrollo
Control de los cambios del
disefio y desarrollo

2/10
2/35
1/15
2/5
4/5
14/25

3/15
6/10

5/10

15/20

11/15
7/10

10/15
3/5

9/10
4/5

4/5

4/5

7/10

20%
6%
7%

20%

80%

70%

20%
60%

50%

75%

73%

70%

67%

60%

90%
80%

80%

80%

70%

7.4

Compras
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7.4.1|Proceso de compras 13/15 87%
7.4.2 | Informacién de la compras 8/15 53%
Verificacion de los productos
7.4.3 | comprados 8/10 80%
Produccién y Prestacion
7,5 de servicios
Control de la produccion y
7.5.1 | prestacién del servicios 3/10 30%
Validacion de los procesos
de la produccién y de la
7.5.2 | prestacion del servicio 3/10 30%
7.5.3 | Identificacion y trazabilidad 7/10 70%
7.5.4 | Propiedad del cliente 7/10 70%
7.5.5| Preservacion del producto 6/10 60%
Control de los equipos de
7,6 | seguimiento y medicion 16/20 80%
Medicion, andlisis y
8 mejoras
8,1 | Generalidades 2/10 20%
8,2| Seguimiento y medicion
8.2.1| Satisfaccion del cliente 8/10 80%
8.2.2 [ Auditoria Interna 7125 28%
Seguimiento y medicién del
8.2.3|proceso 5/10 50%
Seguimiento y medicién del
8.2.4 | producto 7/10 70%
Control del producto no
8,3 [conforme 2/10 20%
8,4 [ Analisis de datos 4/10 40%
8,5 Mejoras
8.5.1| Mejora Continua 2/5 20%
8.5.2 [ Accibn Correctiva 2/20 10%
8.5.3 [ Accidn Preventiva 2/20 10%

PUNTAJE DE CUMPLIMIENTO
Escala Denominacién
0 No se lleva a cabo en la
empresa
1 Se lleva a cabo parcialmente
2 Se realiza generalmente
3 Se sistematiz6 para cada




63

area

Se realiza siempre en cada
area de la empresa
Auditado

llustracion 18 :Matriz de cumplimiento de la compaiiia con la Norma ISO
9001:2008
Fuente: Norma 1SO 9001:2008; MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

Se realizd un cuestionario que fue respondido por colaboradores de la

organizacién con el objetivo de establecer un diagndstico inicial.(VER ANEXO 1)

El andlisis de diagndstico inicial demuestra que el sistema de gestion de calidad
se lleva a cabo en un 60% debido a que todos los procesos no se encuentran en
el sistema. Los requisitos de la documentacién revelaron que no se cuenta con
un manual de calidad en el que se establezca el alcance que tiene el sistema de
gestion de calidad, ademas los procedimientos no se encuentran debidamente
documentados en su totalidad. No se ha establecido un método para la
aprobacion de los documentos y no existe evidencia de que los mismos se
encuentren debidamente actualizados

La organizacion no ha establecido cuél es el canal de comunicacién para
atender los requisitos exigidos por el cliente, ni da testimonio de que los

objetivos establecidos de la empresa se estén cumpliendo de acuerdo a lo
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estipulado. La politica de la calidad se esta llevando a cabo de una manera
pobre en la empresa debido a que no incluye el compromiso de cumplir con los
requisitos y la mejora continua de la organizacién, asi como establecer
evidencia de que se encuentra entendida por cada miembro que labora.

Los objetivos de la calidad no estan establecidos basados en la politica de
calidad y mejora continua de la organizacion que puedan ser medibles. No se
cuenta con una planificacion de los procesos ni objetivos del sistema de gestion
de calidad. Se encuentran documentados las funciones que debe desempefiar
cada empleado, pero no se le ha entregado el fisico a ello debido a que los
representantes de la direccién no han realizado la respectiva implementacién de
los mismos, asi como informar a la alta direccion sobre el desempefio del
sistema de gestion de calidad y mejora continua.

La organizacibn no cuenta con los recursos necesarios para mantener el
sistema de gestion de la calidad y aumentar la satisfaccién de los clientes. El
personal que se encuentra laborando en la empresa cuenta con capacidades
fisicas e intelectuales para realizar sus actividades, mientras que el ambiente de
trabajo no le presta las condiciones adecuadas para desempefiar sus funciones.
Los requisitos de los productos no se encuentran debidamente documentado
porque no se han establecido los parametros a los que se debe regir

reglamentaria y legalmente. Las respectivas verificaciones en el desarrollo de la
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elaboracion de los productos se cumplen en forma muy regular dejando
evidencia de los cambios que se generen en este proceso.

El seguimiento y medicién de cada proceso interno de la organizacién no la
estan llevando a cabo las auditorias internas, pero no se esta llevando un
control sobre los productos que presenten no conformidades. No se esta
considerando realizar acciones preventivas y correctivas debido a que estas no

se encuentran documentadas ni establecido los procedimientos a seguir.

De acuerdo con la evaluacion realizada a MANY PRODUCTOS DE GRANITO
S.A. se puede observar que el cumplimiento con respecto a la Norma ISO
9001:2008 es solo del 49%, es un porcentaje bajo considerando que para
obtener la certificacibn se necesita que las clausulas de la Norma ISO
9001:2008 sean clumplidas al 100%.

En el siguiente grafico se demuestra la situacién actual de la evaluacion.

49%

llustracién 19: Grafica del porcentaje de cumplimiento de la Norma ISO
9001:2008
Fuente: Norma ISO 9001:2008; MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

O Cumple

@mNo cumple




3.13.5 COMPORTAMIENTO DE LAS VENTAS DE MANY PRODUCTOS DE

GRANITO S.A.

66

El grafico representa las ventas efectuadas por la organizacion, en donde se

puede evidenciar que la produccion con mas acogida por el publico es la

produccion de la caliza blanca, la cual es la fuente principal de ingresos y se

mantienen ventas durante todos los meses del afio.

La produccion de los

marmoles es mas baja debido al costo que tiene este producto. Los

antideslizantes a su vez son pocos requerido por los clientes.

300.00

250.00

200.00

/ \ = CALIZA BLANCA (30x30})

150.00

== CALIZA BLANCA {40X40)
[ e CALIZA BLANCA (50X50)

100.00

———CALIZA GRIS {30X30)
A /\ e MARMOL (40X40)

MARMOL {50X50)
MARMOL COLORES

ANTIDESLIZANTES

llustracion 20: Comportamiento de las ventas por productos
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.13.6 PRODUCCION DE MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. DIVIDIDA

POR LA CALIDAD DEL PRODUCTO.

La representacion grafica del comportamiento de produccion de Baldosas Caliza
Blanca de 30x30 demuestra que se obtienen alrededor del 70 % de produccion
de primer calidad, 23% de segunda calidad y alrededor del 3% de desecho. Las
razones o causas de que pasen de segunda calidad a primera calidad varian de
si cumplen todas las especificaciones técnicas que el cliente solicitd y si no
presenta ninguna malformacién (partidas en la punta, color opaco o disefio
equivocada). Cabe recalcar que las baldosas que se clasifican como segunda
calidad, se las venden con descuentos del 35% y son utilizadas para completar
las superficies que los clientes aspiran cubrir.

El porcentaje de desecho que se obtiene en cada produccion es bajo con
respecto a la produccién total debido a que la maquinaria ha sido adquirida

recientemente y permite reducir este indice.
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llustracién 21: Gréfica de la calidad de los productos por mes
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

3.13.7 PRODUCTOS QUE PASAN DE PRENSADO A PULIDO.

La empresa estd quedandose con inventario de productos prensados en la
maquinaria que no se ha trasladado al proceso de pulido generando una pérdida
para la compafiia. La representacion grafica muestra de rombo celeste lo que se
esta produciendo de inventario prensado, mientras que los cuadrados rojos es
produccién que pasa de la etapa de prensado a la etapa de pulido.

El valor monetario que tiene el inventario que se encuentra en la etapa de pulido
es alrededor del 70% del costo total que tiene el producto terminado por lo que

es necesario estandarizar este proceso.
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llustraciéon 22: Gréfica de los productos que pasan de prensado a pulido

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

3.13.8 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS CLAVES

DE MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.

Para poder conocer la situacién actual de la empresa y luego poder emitir

conclusiones y mejoras que permitan estandarizar los procesos; se debe realizar

el levantamiento de informacion para poder conocer como estan estructurados

los flujos de las actividades que realiza cada proceso y subproceso; teniendo

conocimiento de que la organizacibn no tiene desarrollado un manual de

procesos que sustente la informacion actualizada y que facilite el analisis de los

mismos.
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3.13.8.1 ANALISIS DEL PROCESO DE COMPRAS

En el proceso de compras se llevan a cabo las compras de los insumos,
suministros y la materia prima principal para la elaboracién de las baldosas, el
cemento blanco, cemento gris cisco, polvo caliza, piedra caliza; los materiales
para los detalles de los productos son comprados cuando surgen los

requerimientos del cliente puesto que son costosos.

Las compras son realizadas de acuerdo a la necesidad existente , no existe
control alguno que indigque el consumo adecuado de los suministros, insumos y
materia prima, y sin la existencia de este control se prestaria a que el material

mencionado sea sustraido, lo que causaria bajas significativas en el inventario.



3.13.8.1.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
COMPRAS

“EIE
-

L D1. COMPRAS HOJA 1 DE 1
Pt amm

PROCESO: COMPRAS

INICIO
SOLICITUDES DE FALTANTES
EN CADA DEPARTAMENTO
| [ Recepcion soLicrup DE
| SELECCION DEL PROVEEDOR | O SoLIC l
[ ELABORACION DE LA
| COTIZACION
b
7DE ACUERDO CON d RECTIFICACION DE LA
COTIZACION? COTIZACION
P ELABORACION Y ENVIO DEL
PEDIDO
RECEPCION Y VERIFICACION DEL
PEDIDO
2ESTA CORRECTO? NO
si
FIN

llustracion 23: Diagrama de situacion actual del proceso de compras
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.13.8.1.2 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE COMPRAS

TABLA 1: Analisis de valor agregado del proceso actual de Compras

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: COMPRAS FECHA:
SVA (Sin valor CODIGO: D1 7 - AG-2013
VA(Valor agregado) agregado)
No. | VAR |V.AE | P [E[M|[ I | A ACTIVIDAD TIE?/ImPi(n))EF'
1 X SOLICITUDES DE FALTANTES EN 10
CADA DEPARTAMENTO
2 X SELECCION DEL PROVEEDOR 2
3 X RECEPCION DE SOLICITUD DE 1
PEDIDOS
4 X ELABORACION DE COTIZACION 10
5 X ¢,DE ACUERDO CON LA 3
COTIZACION?
6 X RECTIFICACIC’)N DE LA 5
COTIZACION
ELABORACION Y ENVIO DEL
/ X PEDIDO 15
8 X RECEPCION Y VERIFICACION DEL 20
PEDIDO
9 X ¢ESTA CORRECTO? 3
TIEMPOS TOTALES 69
COMPOSICION DE ACTIVIDADES .METODQ ACTUAL
N° Tiempo (min) %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00%
VALOR AGREGADO
V.A.E EMPRESA 3 32 46,38%
P PREPARACION 0 0 0,00%
E ESPERA 4 31 44,93%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I INSPECCION 2 6 8,69%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 9 69 100%
VA VALOR AGREGADO 47,79%
SVA SIN VALOR AGREGADO 52,21%

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira



3.13.8.2 ANALISIS DEL PROCESO DE VENTAS

En el proceso de ventas se realiza la venta del producto terminado o acoger el

pedido del cliente para proceder a la produccion del mismo; luego de eso el

cliente realiza la cancelacién del pedido para continuar el proceso.

3.13.8.2.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE

VENTAS
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llustraciéon 24: Diagrama de la situacion actual del proceso de ventas

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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3.13.8.2.2 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE VENTAS

TABLA 2: Analisis de valor agregado del proceso actual de Ventas

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: VENTAS ';E_CX'(?
SVA (Si i CODIGO: E1 2013
VAR (Real) (Sin valor
agregado)
TIEMPO
No. |V.AC. |VAE. P E|M| I A ACTIVIDAD EF.
(min)
1 X REQUERIMIENTO DEL 5
CLIENTE
EVALUACACION Y
2 X COTIZACION DEL 5
REQUERIMIENTO
X ¢ESTA DE ACUERDO? 1
4 X CANCELA EL COSTO DEL 5
PEDIDO
5 X ENVIO A PRODUCCION EL 5
PEDIDO A REALIZAR
TIEMPOS TOTALES 18
METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES NP Tiempo %
(min)
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 2 7 38,89%
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 2 6 33,33%
P PREPARACION 0 0 0,00%
E ESPERA 1 5 27,78%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I INSPECCION 0 0 0,00%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 5 18 100%
VA VALOR AGREGADO 72,22%
SVA SIN VALOR AGREGADO 27,78%

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira




75

3.13.8.3 ANALISIS DEL PROCESO DE PRODUCCION Y PROCESAMIENTO

En el proceso de produccion se elaboran los diversos modelos de acabados
para pisos y paredes con la materia prima principal, el cemento blanco cemento
gris cisco, piedra caliza, polvo caliza; los revestimientos de pisos y paredes, los
materiales utilizados para los detalles del producto son comprados cuando
surgen los requerimientos del cliente puesto que son costosos, y no todos los

clientes solicitan un mismo modelo, color, etc.

3.13.8.3.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
PRODUCCION Y PROCESAMIENTO
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llustraciéon 25: Diagrama de la situacién actual del proceso de produccion

y procesamiento
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

76



3.13.8.3.2 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE PRODUCCION

TABLA 3: Analisis de valor agregado del proceso actual de Produccién
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: PRODUCCION Y | FECHA:
PROCESAMIENTO 7 - AG-
VAR (Real) SVA (Sin valor CODIGO: F1 2013
agregado)
V. TIEMPO
NI A [ VA IplE|M|I]A ACTIVIDAD EF.
0. E. .
C. (min)
1 X SOLICITUDES REQUISITOS c
DE MATERIALES
) X ATENCION Y RESPUESTA G
DEL REQUERIMIENTO
3 X RECEPCION Y REVISION DEL 10
MATERIAL
COLOCAR EL MATERIAL EN
4 X MAQUINA MEZCLADORA Y 20
MEZCLAR
COLOCAR EL MATERIAL
5 X MEZCLADO EN LOS MOLDES 3
Y PRENSARLO
REPOSO DEL MATERIAL
e A PRENSADO (FRAGUADO) i
; X ¢EL MATERIAL ESTA BIEN 3
SECO?
. X PULIR EL MATERIAL )
TERMINADO
TIEMPOS TOTALES 1493
METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Tiemp
N° 0 %
(min)
V'CA.' VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0(;20
V.AE VALOR AGREGADO 4 s | 255
EMPRESA %
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P PREPARACION o | 000
%

97,2

E ESPERA 1452 | Lo

M MOVIMIENTO o | 000
%

I INSPECCION 3 | 020
%

A ARCHIVO o | 000
%

T TOTAL g9 | 100
%

VA VALOR AGREGADO 2(,25

97,4

SVA |  SIN VALOR AGREGADO 15

3.13.8.4 ANALISIS DEL PROCESO DE ENTREGA

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

En este proceso se realiza la entrega del producto terminado al cliente,

elaborado de acuerdo a los requerimientos solicitados inicialmente.

3.13.8.4.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE

ENTREGA



= G1. ENTREGA

HOJA1DE 1

INICIO
DARLE LA DE REVISARY
GUIADE N SOLICITAR EL .| DESPACHO DEL
REMISION AL PEDIDO EN LA GUIA PRODUCTO
BODEGUERO DE REMISION
|
v
RECTIFICAR
DESPACHO DEL
PRODUCTO
JESTA NO
CORRECTO?
Sl
¥
RECEPCION DEL | DESPACHO DEL
PRODUCTO PRODUCTO

llustracién 26:Diagrama de la situacion actual del proceso de entrega
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira



3.13.8.4.2 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE ENTREGA

TABLA 4: Analisis de valor agregado del proceso actual de Entrega

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: ENTREGA ';E_Cg'é_'
_ CODIGO: G1 o013
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
No. | VAC |VAE. |[P|E M| 1 |A ACTIVIDAD Uo=hil o
EF. (min)
) DARLE LA GUIA DE REMISION L
AL BODEGUERO
REVISAR Y SOLICITAR EL
2 X PEDIDO EN LA GUIA DE 3
REMISION
3 X DESPACHO DEL PRODUCTO 3
. N RECTIFICAR DESPACHO DEL X
PRODUCTO
5 X .ESTA CORRECTO? 1
6 X DESPACHO DEL PRODUCTO 3
7 RECEPCION DEL PRODUCTO 3
TIEMPOS TOTALES 16
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo (min) %
VAC. | VALOR AGREGADO CLIENTE 2 4 25,00%
VAE. | VALOR AGREGADO EMPRESA 2 4 25,00%
P PREPARACION 0 6 37,50%
E ESPERA 1 0 27,78%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| INSPECCION 0 2 12,50%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
T TOTAL 5 16 100%
VA VALOR AGREGADO 50,00%
SVA SIN VALOR AGREGADO 50,00%

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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CAPITULO IV

4 PROPUESTA DEL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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4.1 PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA PARA LOS PROCESOS

CLAVES DE LA EMPRESA

La propuesta de mejora empieza con el analisis del mapa de procesos,
mediante el cual se incorporara procesos necesarios para la
organizacioén, tanto en los niveles estratégicos, de apoyo y claves, siendo
este ultimo el enfoque principal de nuestro estudio.

Luego se propondra indicadores de gestién para todos los procesos
claves y uno de apoyo (créditos y cobranzas), para medir la calidad del
desemperfio de estos.

Se reestructurara el organigrama de la organizacion como se crea
conveniente en base a los estudios realizados.

Se identifican acciones para que la organizacion mejore su rendimiento a
partir del analisis FODA.

Posteriormente se planeara la produccion de la empresa mediante el
Material Requerimente Planning 2 (MRP 2).

Segun el analisis realizado a la organizacién en el capitulo Il , se
elaborara un diagrama de la situacion mejorada con su respectivo

analisis; esto se realizara para los procesos mencionados anteriormente.
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4.1.1 MEJORA PROPUESTA PARA EL MAPA DE PROCESOS

De acuerdo a la clasificacion de procesos por niveles estratégico, claves y de
apoyo, se ha decidido incorporar como procesos de apoyo: Créditos y
Cobranzas y Recursos Humanos, como procesos estratégicos: Planeacion
estratégica. En base al estudio que se ha realizado con este proyecto de
graduacion se determind que es necesario contar con el proceso antes
mencionado para lo cual ademas se han definido las funciones del cargo de la
persona que sera responsable de este proceso.

Se estableceran las actividades y procesos de Créditos y Cobranzas (VER

ANEXO 4 y ANEXO 5).

PRODUCCION Y

PROCESAMIENTO




CODIGO PROCESO
Al PLANEACION ESTRTEGICA
Bl GERENCIA
C1 ESTRATEGIAS DE PROMOCION
D1 COMPRAS
El VENTAS
F1 CREDITO Y COBRANZAS
Gl PRODUCCION Y PROCESAMI
ENTO
H1 ENTREGA
11 RECURSOS HUMANOS
Ji TESORERIA
K1 CONTABILIDAD/FINANCIERO
L1 SISTEMAS
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llustracién 27: Procesos mejorados y Codigo de procesos mejorados de la

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

compafiia

4.2 INDICADORES DE GESTION

Las organizaciones definen indicadores con el propésito de evaluar y medir el

desempefio de cada uno de sus procesos.

El indicador de gestion es un método de ayuda para mejorar el desempefio de la

empresa, estos indicadores agregan valor a la organizacion en si ya que siendo

cada uno de sus procesos medidos se podra establecer tiempos limites para

volver a evaluar los procesos y asi tener el objetivo de mejorar cada vez mas,

mientras sea posible, los procesos de la organizacion.
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En este capitulo se propone indicadores para el control y mejora para los
procesos clave de la compafia: compras, ventas, produccion y procesamiento y

el de entrega. Asi también para el proceso clave de créditos y cobranzas.

4.2.1 PROPUESTA DE LOS INDICADORES DE GESTION

Segun el andlisis realizado a los procesos claves y de apoyo de la organizacion,
se establecieron indicadores de gestion para evaluar el desempefio de los
mismos y que la empresa aplicard cuando crea conveniente, contribuyendo a la

mejora continua de los procesos.

4.2.1.1 COMPRAS

COMPRAS

Disponibilidad de Materia Prima (MP)

Este indicador muestra el porcentaje del total
Materia prima disponible para la produccién
comparada con la MP ya entregada al
departamento de produccion.

Conocer el porcentaje de MP entregado y saber si
hay o no que hacer un nuevo pedido

(Cantidad de MP entregada a
produccién/Inventario de MP en stock)*100

[semesta

llustracién 28: Indicador "Disponibilidad de Materia prima del
departamento de compras
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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El indicador DISPONIBILIDAD DE MATERIA PRIMA (MP), determina la materia
prima disponible, luego de que se ha distribuido la materia prima necesaria al
departamento de produccién , con respecto al presupuesto asignado en un
periodo determinado, a su vez ayudara a tener una proyeccion mas acertada de
la cantidad de Materia prima disponible en bodega para ser utilizada en la
produccion, exigiendo minimo la revision semestral de la disponibilidad de la
materia prima para que en el caso de haber faltante de materia prima necesaria
para la produccion, pueda hacerse el respectivo pedido, asi cuando un cliente
haga un pedido la compafiia no tenga que esperar a que su proveedor le lleve la
materia prima para recién poder empezar el proceso de produccion. Al evaluar
este indicador no debe ser menor al 30%, en el caso de ser asi se debera

recurrir a realizar el pedido de la materia prima.

| COMPRAS
indice de Materia Prima rechazada

Este indicador muestra el porcentaje de Materia Prima
recibida que no cumple con los requerimientos
establecidos

Llevar un control de la Materia Prima que deberian recibir
por la MP rechazada

(Total de Materia Prima rechazada/Total de Materia
Prima recibida)*100

[ Semestal %

llustracién 29: Indicador “indice de Materia prima rechazada del
departamento de compras
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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El indicador INDICE DE MATERIA PRIMA RECHAZADA, mide la cantidad de
materia prima que se ha descartado por incumplimiento de alguna norma o
especificacion del pedido que se realizoé al proveedor, este indice de medicion
aportara de manera positiva viendo la frecuencia con la que los proveedores no
satisfacen con las expectativas, teniendo asi la posibilidad de cambiar de
proveedor en el caso de que sea muy repetitiva esta situacion. Este indicador
debe tener una respuesta no mayor al 30%, de ser asi se debe hablar con el
proveedor y dejar claro que para la produccion MANY PRODUCTOS DE
GRANITO S.A. utiliza productos de calidad y deben sus productos cumplir con

los requisitos del pedido.

4.2.1.2 VENTAS

VENTAS
Indice de retencién

Este indicador muestra el porcentaje de clientes que
tuvo la compafiia en un periodo comparado con el
periodo anterior

Conocer la cantidad de clientes y ampliar el area de
mercado

(Total Clientes periodo I+1 /Total Clientes periodo |
)*100

Mensual %

llustracién 30: Indicador “indice de retencion” del departamento de ventas
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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En MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. no tienen una proyeccion de
clientes, es por esto que se ha establecido este indicador “indice de retencion”
para que le dé a la organizacion una conviccién de un minimo de clientes dentro
de un periodo determinado, para este indicador se plante6 su realizacion
mensual. La medicion de este indicador debe ser minima la cantidad de clientes
del periodo anterior y a su vez la suma total de pedidos debe ser capaz de cubrir

los costos de produccién y generar una utilidad para la organizacion.

4.2.1.3 CREDITOS Y COBRANZAS

CREDITOS Y COBRANZA

Aprobaciéon de Créditos

Este indicador mide el porcentaje de las solicitudes
de crédito tramitadas

Conocer el total de solicitudes tramitadas y que
este proceso sea mas eficiente

(Solicitudes recibidas/Solicitudes tramitadas)*100

Mensual %

llustracién 31: Indicador "Aprobacion de créditos” del departamento de
créditos y cobranzas
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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Al momento de realizar el analisis de los procesos de MANY PRODUCTOS DE
GRANITO S.A., se pudo evidenciar que no estaba definido el proceso de
Créditos y Cobranzas por lo que en este capitulo se propondra el desarrollo de
este proceso. Se establecio este indicador para conocer la eficiencia de la
persona que laborara en este departamento al momento de analizar la
posibilidad de otorgar un crédito a nuestros clientes, esto se da porque
actualmente la mayoria de las organizaciones cuentan con el otorgamiento de
crédito inmediato, por esta razon este indicador debe ser evaluado
mensualmente por el Jefe de area y hacer que las solicitudes de créditos se
ejecuten eficazmente. Este indicador debe dar como resultado el 87% de
solicitudes tramitadas, en caso de no ser asi se debe tomar decisiones por parte

de la Gerencia para mejorar este porcentaje.

CREDITOS Y COBRANZA
Periodo medio de cobranza

Este indicador muestra el grado de liquidez en
dias de CxC y DxC

Conocer el periodo de tiempo que toma hacer
efectivo las CxC y DxC

(Cuentas por cobrar*365)/Ventas

llustracién 32: Indicador "Periodo medio de cobranzas™ del departamento
de créditos y cobranzas
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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Para que la compafiia ponga en practica este indicador Unicamente debe tener
en cuenta las Cuentas por pagar a corto plazo, partiendo de esto se puede decir
que éste es un indicador muy importante que influye en la liquidez de la
compainiia, porque ayudara a la empresa a medir en dias el grado de liquidez
con el cuenta y a su vez sirve para conocer cual es el tiempo que se tardan en
recibir el dinero de las Cuentas y Documentos por pagar, Este indicador debe
soltar un resultado no mayor a 15, 30 o 45 dias dependiendo del monto del

crédito.

4.2.1.4 PRODUCCION

PRODUCCION
Productos defectuosos

Este indicador muestra el porcentaje de los
productos defectuosos comparados con el total de
los producidos

Conocer la cantidad de productos defectuosos y
disminuir esta cantidad

(Total productos defectuosos/Total productos
producidos)*100

Produccion %

llustracién 33: Indicador "Productos defectuosos™ del departamento de
Produccién
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

El indicador PRODUCTOS DEFECTUOSOS ayudarad a la compafia con la

medicién de sus productos que han salido con defectos comparados con el total
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de los productos producidos: este medidor ayudara a que tanto los obreros
como los directivos se den cuenta del producto que sale con imperfecciones de
disefio y pueda corregir este error siguiendo el flujograma de produccion al que
se le han realizado los ajustes necesarios segun analisis de valor agregado
puesto a disposicion de la organizacion. Esta medida se establecié para que sea
calculado en cada produccién que tenga la fabrica(dado que por lo general la
produccion de los pedidos tarda dos semanas en terminarla).Al aplicar este

indicador, el resultado debe ser menor igual al 10% de total de la produccion.

PRODUCCION
Eficiencia

Este indicador muestra el porcentaje del total de
productos elaborados con respecto a la
produccion promedio

Conocer la cantidad de produccioén actual y
mejorar la produccion estandar

(Produccion actual/Produccion promedio)*100

Quincenal

llustraciéon 34: Indicador "Eficiencia” del departamento de Produccion
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

La produccion eficiente es basica para el desarrollo de la organizacion; no tiene
un indicador establecido por esto se propondra uno para que su desempefio

pueda ser medido y corregido. Al medir la eficiencia podran realizar las
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correcciones respectivas en un tiempo determinado y mejorar la productividad
de la empresa. Esta evaluacién debe tener como resultado un porcentaje mayor

o igual al 85% para que sea eficiente.

4.2.1.5 ENTREGA

ENTREGA
Cumplimiento de entrega

Este indicador muestra el porcentaje la cantidad
de productos despachados comparado con el
total de pedidos

Conocer la cantidad de productos despachados y
elevar el cumplimiento de entrega puntual

(#de productos despachados/#de productos

solicitados)*100

llustracién 35: Indicador "Cumplimiento de entrega” del departamento de
Entrega
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

La seriedad al cumplir puntualmente con los clientes para entregarles sus
pedidos ayuda a elevar la satisfaccion de estos, por lo que es necesario que los
contratos se cumplan a cabalidad y las entregas sean bajo las condiciones
pactadas. La evaluacién de este indicador debe dar como resultado un valor que
sea mayor o igual que 93% para cumplir un buen porcentaje de entrega del

producto.
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4.2.1.6 Indicadores basados en el Cuadro de Mando Integral

Esta herramienta propone que se vea a la organizacion en cuatro perspectivas
diferentes, por esto planteamos indicadores para la perspectiva financiera,
perspectiva del cliente, perspectiva del proceso interno y la perspectiva de

aprendizaje y crecimiento. (VER ANEXO 6)

4.3 REESTRUCTURACION DEL ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL

Gerente General

Coordinador
de Calidad

Asistente de
Gerencia

Gerente de Contador Créditosy RRHH Jefe de
Ventas General Cobranzas Produccién

Asistente Asistente dAS('ZSt,edn_:e Asistente Bodeguero—
de ventas Contable Akt e Compras Despachador-
y Cobranza e Montacarguista
Baldosas Cortado
Obreros Obreros

(3) \

(2)

llustracién 36: Organigrama mejorado de la compaiiia
Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

El organigrama que existia en la compaiiia era muy simplificado, haciendo que
no exista una segregacion de funciones adecuada, por tal motivo, se propone

un nuevo organigrama, en el que se incluye dos departamentos adicionales, el
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departamento de Créditos y Cobranzas, el de Recursos Humanos, para que al
existir estos dos departamentos se lleve a cabo el manual de funciones
establecido en la organizacion pero que por falta de conocimiento no ha sido
aplicado en la empresa; asi también un Asistente de Compras en el
Departamento de Produccién, y por ultimo, pero no por eso es el menos
importante, afladimos un Coordinador de Calidad, que es el que se encargara

de mejorar la calidad a nivel organizacional.

4.3.1.1 PLAN DE ACCION DE ANALISIS FODA

Se identificaron acciones para que la organizazcion mejore su rendimiento

partiendo del analisis FODA,

Fortalezas
1. Seguir realizando actividades y acciones de motivacion a sus empleados
2. Darle mantenimiento respectivo a su maquinaria para que no existan
inconvenientes al momento de necesitar los equipos para la produccién y
a su vez, las necesidades del cliente sean cubiertas en su totalidad.

3. Mantener la calidad de su materia prima.

OPORTUNIDADES:

1. Aprovechar sus ventas haciendo promociones para atraer a mas clientes.
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2. Ofrecer productos diferentes a los que ya tiene.
DEBILIDADES:
Para poder tomar sus debilidades y transformarlas en fortalezas la empresa esta
comprometida a:

1. Actualizar sus sistemas informaticos existentes

2. Implementar y evaluar cada uno de los indicadores de gestion que se han

propuesto y medir el cumplimiento con respecto a la meta fijada.

AMENAZAS:
Para poder tomar sus amenazas y transformarlas en oportunidades la empresa
estd comprometida a:

1. Actualizarse diariamente con los cambios en leyes y regulaciones que

puedan existir

4.3.2 ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA COMPANIA CON EL Material

Requeriments Planning (MRP2)



4.3.2.1 DIAGRAMA DE LA PLANIFICACION DE LA COMPARIA

‘s AB1. MRP2 HOJA 1DE 1
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PRODUCCION

ORDENES

ORDENES PLANIFICADAS

PLANIFICADAS
DE COMPRAS

DE
PRODUCCION

NO PLANIFICACION
NECESIDADES
DE MATERIALES

PLANIFICACION
NECESIDADES

DE LA
CAPACIDAD

ESTA
DISPONIBLE LA
APACIDADZ

=

ORDENES DE
APROVISIONAMI

ORDENES DE
TRABAJO

!

FABRICACION PRODUCTO

llustracién 37: Diagrama de la planificacién de la compafia con MRP2
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira



4.3.3 ANALISIS DE LA SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE
COMPRAS

4.3.3.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA DEL PROCESO
DE COMPRAS

mmy
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COTIZACION?
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v

f FIN )

.

llustracién 38: Diagrama de situacién mejorada del proceso de compras
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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4.3.3.2 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE COMPRAS

TABLA 5: Analisis de valor agregado del proceso mejorado de Compras

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: FECHA.
COMPRAS 7 AG-2013
VAR (Real) SVA (Sin valor CODIGO: D1
agregado)
No. | VAC. |VAE.|P | E|M| I A ACTIVIDAD T'E'(V'mpig)EF'
¢EVALUACION
1 X SEMANAL DE 15
FALTANTES?
SOLICITUDES DE
FALTANTES EN
2 X CADA 10
DEPARTAMENTO
3 N SELECCION DEL 5
PROVEEDOR
RECEPCION
4 X SOLICITUD 1
PEDIDOS
5 X ELABORACION DE 5
LA COTIZACION
¢DE ACUERDO
6 X CON LA 3
COTIZACION?
RECTIFICACION
7 X DE LA 5
COTIZACION
ELABORACION Y
8 X ENVIO DEL 15
PEDIDO
RECEPCION Y
9 X VERIFICACION 20
DEL PEDIDO
¢ESTA
— X CORRECTO? €
TIEMPOS TOTALES 82
METODO MEJORADA
COMPOSICION DE ACTIVIDADES - Tiempo %
(min)
VALOR AGREGADO
V.A.C. CLIENTE 0 0 0,00%
VALOR AGREGADO
V.AE. EMPRESA 4 47 57,32%
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P PREPARACION 0 0 0,00%
E ESPERA 4 29 35,36%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I INSPECCION 2 6 7,32%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 10 82 100%
VA VALOR AGREGADO 57,32%
SVA SIN VALOR AGREGADO 42,68%

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

4.3.3.3 ANALISIS

Los resultados que muestra el cuadro de andlisis del valor agregado de la
situacién mejorada del proceso de compras da como resultado un incremento
de 13 minutos de la realizacion de este proceso debido al incremento de una
actividad denominada como la evaluacion semanal de los faltantes. Esta
actividad agrega directamente valor a la empresa ya que en esta etapa se
verifica si se cuenta con el inventario para cubrir las necesidades futuras de
los clientes, evitando que nos podamos quedar sin stock y mejorando la
administracion del inventario. Las actividades que no agregan valor han
sufrido un decremento del 18,25% con respecto a la evaluacion inicial, valor
gue es proporcional al incremento de las actividades que aportan valor al

producto por razones expuestas anteriormente.

La inclusién de la evaluacién semestral tuvo repercusion en el porcentaje de
total de actividades en el estado de espera e inspeccidén porque sus valores
totales sufrieron un decremento del 21,30% y 15,77% respectivamente,

siendo favorable para la empresa debido a que se reduce el tiempo
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improductivo de actividades que no aportan valor a la elaboracién del

producto requerido por el cliente.

4.3.4 ANALISIS DE LA SITUACIAN MEJORADA DEL PROCESO DE
VENTAS

4.3.4.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA DEL PROCESO
DE VENTAS

= | @ B2
Ep s gen E1. VENTAS HOJA 1 DE 1

C == j
MOSTRAR AL CLIENTE

REQUERIMIENTO DEL | DISENOS PARECIDOS AL
CLIENTE | REQUERI

e o
SASCUERDO?
OJ

=1
LCESTA DE
ACUERDO?

< [ e ]
+

CTANCELA EL COSTO

DEL PEDIDO
I SULAS DE REMISION

ENVIO A PRODUCCION EL
PEDIDO A REALIZAR

PRODUCCION

C e

llustraciéon 39: Diagrama de situacién mejorada del proceso de ventas
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

EvVALUACION Y COTIZACION
DEL REQUERIMIENTCO
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4.3.4.2 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE VENTAS

TABLA 6: Analisis de valor agregado del proceso mejorado de ventas

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

FECHA
PROCESO: VENTAS :
. CODIGO: E1 7 - AG-
VAR (Real) SVA (Sin valor 2013
agregado
TIEMP
No. VA | Wiz P EIM|I | A ACTIVIDAD O EF.
(min)
1 X REQUERIMIENTO DEL 5
CLIENTE
MOSTRAR AL CLIENTE
2 X DISENOS PARECIDOS 5
AL REQUERIDO
3 X ¢ESTA DE ACUERDO? 1
EVALUACION Y
4 X COTIZACION DEL 5
REQUERIMIENTO
5 X ¢ ESTA DE ACUERDO? 1
6 X CANCELA EL COSTO 5
DEL PEDIDO
v X ENVIO A PRODUCCION 5
EL PEDIDO A REALIZAR
TIEMPOS TOTALES 24

METODO MEJORADA

COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° Tiempo %
(min)
V.A.C
VALOR AGREGADO CLIENTE 3 12 50,00%
V.A.E VALOR AGREGADO
. EMPRESA E ! A
P PREPARACION 0 0 0,00%
E ESPERA 1 5 20,83%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I INSPECCION 0 0 0,00%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 7 24 100%
VA VALOR AGREGADO 79,17%
SVA SIN VALOR AGREGADO 20,83%

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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4.3.4.3 ANALISIS

El requerimiento del cliente conserva su tiempo de realizacibn y se ha
adicionado a este proceso una actividad denominada como mostrar al cliente
disefios parecidos al requerido para tener una referencia del disefio a
elaborar. Esta actividad ayudara a orientar al personal de produccion hacia el
modelo a satisfacer del cliente y genera un aumento de 6 minutos en la
realizacion total de este proceso.

Si el cliente se siente conforme con los disefios a elaborar se procede a la
evaluacion y cotizacion de los requerimientos, fijando los precios de la
elaboracion del producto. Luego de estar concretada la venta se cancela el
costo del pedido por parte del cliente y se envia la orden de produccion al
departamento correspondiente.

De esta manera las actividades que no agregan valor a la realizacion del
producto han sufrido un decremento del 6.95% con respecto a la evaluacion
inicial que mantenia la empresa, decremento que fue proporcional al
incremento de actividades que agregaron valor por su beneficio que generé

la inclusién de la actividad antes mencionada.
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4.3.5 ANALISIS DE LA SITUACIAN MEJORADA DEL PROCESO DE
CREDITO Y COBRANZAS

4.3.5.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA DEL PROCESO

DE CREDITO Y COBRANZAS
IE-Z'v‘é&gvf
o BXa F1. CREDITOY
P COBRANZAS HOJA1DEL

PROCESO: CREDITO Y COBRANZAS

INICIO

ZCANCELA EN
EFECTIVO, A CREDITO
© NO CANCELA?

EFECTIVO
h 4

[ PAGO EN EFECTIVO | NO

CREDITO f I
REQUISITOS SEGUN
SOLICITUD DE EVALUACION DE LA POLITICAS DE CREDITO
> CREDITO SOLIC. DE CREDITO [ |

s1 CONSULTAR LOS
3 ESTADOS CTA

NO
A 4
CREDITO NEGADO, —a
2CANCELA EN . INFORME AL CLIENTE %) Oﬁgﬁgﬂ?g ‘;L
EFECTIVO? QUE REQUISITOS NO [+ CREBMCS
CUMPLE. z
EFECTIVO S
NO PAGO EN EFECTIVO ¥
CANCELA SE ESTABLECE TERMINOS
DEL CREDITO, MONTO,
PLAZO Y FORMA DE PAGO
FIN
ELABORACION DE
FACTURA Y -
ENTREGA AL
CLIENTE
h
FIRMA EL CONTRATO DE ALMACENAR IA DE FA
COMPROMISO DE > COPIA DE pf CORIA S
CREDITO FACTURA
FIN

llustracién 40: Diagrama de situacion mejorada del proceso de créditos
y cobranzas
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
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4.3.5.2 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE CREDITO Y
COBRANZAS

TABLA 7: Analisis de valor agregado del proceso mejorado de Créditos
y cobranzas

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: CREDITO Y
COBRANZAS

VAR (Real)

SVA (Sin valor CODIGO: F1
agregado)

FECHA:
7 - AG-
2013

No

V.A.C

V.A.E

PIEIM|I|A ACTIVIDAD

TIEMPO
EF.
(min)

¢CANCELA EN
EFECTIVO, A CREDITO
O NO CANCELA?

3

PAGO EN EFECTIVO

5

WIiN

SOLICITUD DE CREDITO

5

EVALUACION DE LA
SOLICITUD DE CREDITO

10

¢ CUMPLE CON LOS
REQUISITOS?

5

CONSULTA LOS
ESTADOS BANCARIOS

10

¢ESTA APTO PARA
X OTORGARLE EL
CREDITO?

CREDITO NEGADO,
INFORME AL CLIENTE
QUE REQUISITO NO
CUMPLE

¢, CANCELA EN
EFECTIVO?

10

PAGO EN EFECTIVO

11

SE ESTABLECE
TERMINOS DEL
CREDITO, MONTO,
PLAZO Y FORMA DE
PAGO

10

12

ELABORACION DE
X FACTURA'Y ENTREGA
AL CLIENTE

13

FIRMA DEL CONTRATO
DE COMPROMISO DE




105

CREDITO
14 ALMACENAR COPIA DE 1
FACTURA
TIEMPOS TOTALES 63
METODO MEJORADA
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° Tiempo %
(min)
VALOR AGREGADO
V.A.C. CLIENTE 3 11 17,46%
VALOR AGREGADO
V.A.E. EMPRESA 5 25 39,68%
P PREPARACION 0 0 0,00%
E ESPERA 2 11 17,46%
M MOVIMIENTO 1 3 4,76%
I INSPECCION 2 12 19,05%
A ARCHIVO 1 1 1,59%
TT TOTAL 14 63 100%
VA VALOR AGREGADO 57,14%
SVA SIN VALOR AGREGADO 42,86%

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

4.3.5.3 ANALISIS

Realizando la evaluacién de la situacidbn en que se encuentra la empresa

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A., se pudo evidenciar la carencia de

un departamento independiente de créditos y cobranzas en el que se lleve un

control 6ptimo de los recursos con los que cuenta la empresa.

Las actividades que involucraria este proceso inician con la recepcién de la

factura emitida por la organizacion en la que se detalla el valor a cancelar por

parte del cliente, luego se establece la forma de pago del mismo. Si el cliente

solicita un crédito deberé llenar la solicitud de crédito, si cumple con todos los

requisitos previstos en esta solicitud se procedera a la fijacién de términos

del crédito, montos, plazos, formas de pago y se procede al otorgamiento del
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mismo. La ejecucion de este proceso requerira de 63 minutos en el caso de

que el cliente solicite un otorgamiento de crédito.

4.3.6 ANALISIS DE LA SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE
PRODUCCION Y PROCESAMIENTO

4.3.6.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA DEL PROCESO
DE PRODUCCION Y PROCESAMIENTO

HERy ¢
| I o Z
mE o S G1l. PRODUCCION Y
" A HOJA 1DE 1
0 PROCESAMIENTO
dqa H R
PROCESO: PRODUCCION
© SOLICITUD
VENTAS REQUISICION DE
MATERIALES
ZEXISTE MATERI. S ATENCION Y RESPUESTA
DISPONIBLE? DEL REQUERIMIENTO
|
v
RECEPCION Y REVISION
DEL MATERIAL
COLOCAR M‘ATERIAL EN
S| MAQUINA MEZCLADORA

Y MEZCLAR

COLOCAR EL MATERIAL
MEZCLADO EN LOS
MOLDES Y PRENSALO

REPOSO DE LA
BALDOSA
(FRAGUAR)

ZLA BALDOSA ESTA
BIEN SECA?

PULIR BALDOSA

FIN

llustracién 41: Diagrama de situaciéon mejorada del proceso de
produccion

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira



4.3.6.1.1 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE PRODUCCION

TABLA 8: Analisis de valor agregado del proceso mejorado de
Produccién
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

VAR (Real)

SVA (Sin valor
agregado)

PROCESO:
PRODUCCION Y
PROCESAMIENTO
CODIGO: G1

FECHA:
7 - AG-2013

No.

V.AC. [VAE |P

E | M

A

ACTIVIDAD

TIEMPO EF.
(min)

X

SOLICITUDES
REQUISITOS DE
MATERIALES

5

X

SEXISTE MATERIAL
DISPONIBLE?

ATENCION Y
RESPUESTA DEL
REQUERIMIENTO

10

RECEPCION Y
REVISION DEL
MATERIAL

10

COLOCAR EL
MATERIAL EN
MAQUINA
MEZCLADORA Y
MEZCLAR

20

COLOCAR EL
MATERIAL
MEZCLADO EN LOS
MOLDES Y
PRENSARLO

REPOSO DEL
MATERIAL
PRENSADO

(FRAGUADO)

1440

¢EL MATERIAL
ESTA BIEN SECO?

3

X

PULIR EL MATERIAL
TERMINADO

2

TIEMPOS TOTALES

1498

COMPOSICION DE

METODO MEJORADA

ACTIVIDADES N° Tiempo (min) %
VALOR
V.A.C AGREGADO 0 0 0,00%
CLIENTE
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VALOR

VALE. AGREGADO 5 43 2.87%
EMPRESA

P PREPARACION 0 0 0,00%

E ESPERA 3 1452 96.93%

M MOVIMIENTO 0 0 0,00%

| INSPECCION 1 3 0.20%

A ARCHIVO 0 0 0.00%

T TOTAL 9 104 100%

VALOR

VA AGREGADO 2.87%
SIN VALOR

SVA o paLoR 97.13%

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira
4.3.6.2 ANALISIS

Este proceso de produccién sufri6 un incremento de 5 minutos en su
realizacion del total de sus actividades porque se optdé por aumentar una
actividad denominada como una consulta que se realiza sobre si se cuenta
con el material disponible para la elaboracién de los requerimientos de la
orden de produccién, para lo cual se debera contar con el reporte realizado
por el jefe de almacén de los productos. Esta actividad aportara a minimizar
el porcentaje de retraso en la entrega del producto al cliente debido que si ho
se cuenta con los materiales necesarios para la elaboracion después de
haber consultado el reporte del almacén, se emitira de forma inmediata la
solicitud de pedido de materiales al departamento de compras.

Las actividades que no aportan valor a la realizacién del producto en este
proceso sufrieron un decremento del 0,33% que fue absorbido por las

actividades que si aportan valor agregado, asi mismo las actividades de
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espera e inspeccion tuvieron un decremento del 0,33% y 0,00%

respectivamente.

4.3.7 ANALISIS DE LA SITUACION MEJORADADEL PROCESO DE
ENTREGA

4.3.7.1 DIAGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA DEL PROCESO
DE ENTREGA

O b
pisn G1. ENTREGA HOJA 1 DE 1

& N |
[PROCESO: ENTREGA \

DARLE LA DE REVISARY
GUIA DE SOLICITAR EL DESPACHO DEL
REMISION AL PEDIDO DE LA GUIA PRODUCTO
BODEGUERO DE REMISION
I

v

VERIFICAR
PRODUCTOS A
DESPACHAR

(ESTA RO
CORRECTO?

si
v

RECEPCION DEL DESPACHO DEL |_
PRODUCTO PRODUCTO

ZEL PRODUCTO FUI
ELABORADO
CORRECTAMENTE DE
ACUERDO A LAS
ESPEFICACIONES?,

oy CORREGIR EL
PRODUCTO

EVALUACION DE
Sl SATISFACCION
DEL CLIENTE

FIN

llustracion 42: Diagrama de situacion mejorada del proceso de entrega
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira



4.3.7.1.1 CUADRO DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE ENTREGA
TABLA 9: Analisis de valor agregado del proceso mejorado de Entrega
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

FECHA
PROCESO: ENTREGA :
: CODIGO: G1 7-AG-
VAR (Real) SVA (Sin valor 2013
agregado)
TIEMP
No. VS | Weledl= PIE|M|I |A ACTIVIDAD O EF.
(min)
1 X DARLE LA GUIA DE 1
REMISION AL BODEGUERO
REVISAR Y SOLICITAR EL
2 X PEDIDO EN LA GUIA DE 3
REMISION
3 X DESPACHO DEL PRODUCTO 3
4 X RECTIFICAR DESPACHO 5
DEL PRODUCTO
5 X ¢ESTA CORRECTO? 1
6 X DESPACHO DEL PRODUCTO 3
7 X RECEPCION DEL 3
PRODUCTO
¢EL PRODUCTO FUE
ELABORADO
8 X CORRECTAMENTE DE 10
ACUERDO A LAS
ESPECIFICACIONES?
9 X CORREGIR PRODUCTO 48
EVALUACION DE
10 X SATISFACCION DEL 2
CLIENTE
TIEMPOS TOTALES 76
METODO MEJORADA
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N© Tiempo %
(min)
V.A.C
VALOR AGREGADO CLIENTE 2 4 5,26%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 52 68,42%
P PREPARACION 2 6 7,89%
E ESPERA 0 0 0,00%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I INSPECCION 2 12 15,79%
A ARCHIVO 1 2 2,63%
TT TOTAL 10 76 100%
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VA VALOR AGREGADO 73,68%

SVA SIN VALOR AGREGADO 26,32%

Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

4.3.7.2 ANALISIS

Esta ultima etapa de los procesos claves fue uno de los més afectados en el
andlisis efectuado porque en esta etapa se incluyeron actividades como la
verificacion de la elaboracion del producto seglun los requerimientos
estipulados en la orden de produccion, la correccion del mismo cuando los
resultados son diferentes a los planteados y la evaluacion de satisfaccion del
cliente. Estas actividades agregaron un tiempo considerable a la ejecucion de
este proceso (60 minutos), pero aportara a que la empresa no se quede con
stock de productos no conforme a las especificaciones, sino que pueden
llegar a corregir esas imperfecciones y que cada dia se mejore e incremente
la satisfaccion del cliente hacia nuestro producto entregado.

La inclusion de estas pasos originaron que el porcentaje de actividades que
aportan valor a la consecucion del producto final sufriera un aumento del
23.68% con relacion a la evaluacion inicial, pero provocé también que
aguellas actividades que no aportaban valor tuvieran un decremento de

aproximadamente el mismo 23,68%.




4.3.8 ANALISIS CAUSA-EFECTO
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El analisis de causa y efecto ayudo a elaborar el estudio de los problemas de

la organizacion, el enfoque se baso en la busqueda de las necesidades de la

organizacion, por lo que se podria decir, que es la principal dificultad.

Demaoraen la

- elahoracion del

producto

MANC DE OBRA MATERIALES
\ o | Faltade ‘\ | Demaoraenla
Mala segregacion | '\ coordinacidn " | entragade WP
de funciones 4 !
Eatadeiobira Mal contral de inventaria :l
organizacional Y,
= I:I:"J vl \.ri
Mala planificacion | /
:
_ . *// _| Faltade /
Competidoresmejor |~ procedimientos 7
organizados / / < Faltz de transportzcion propia
METODO DE TRABAIC MAQUINARIAY EQUIPO

llustracion 43: Anédlisis cauda efecto del problema principal de la

Fuente: MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Elaborado por: Ana Jurado, Mary Rivadeneira

compafia
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4.3.9 Detalle de las causas del problema:

Mano de Obra:

La organizacion cuenta con manuales de funciones establecidas, pero por la
falta de cultura organizacional, los empleados de la compafia realizan sus
funciones en base a lo que ellos consideran correcto, sin poner en uso los

procedimientos estipulados y declarados.

Materiales:
Se debe a que el proveedor no cumple con la fecha estipulada para la
entrega de la materia prima y no existe una organizacion para la planificacion

de inventario.

Método de trabajo:

Se tiene establecidos los procedimientos, pero no se rigen a ellos, por esta
razén realizan las funciones de forma empirica sin controlarlas con lo que se
encuentra estipulado en los manuales y sus tiempos para la realizacion de

cada uno de estos. No cuentan con un plan de produccion.

Maqguinariay equipo:

Las maquinas no cuentan con tecnologia moderna, no cuentan con

transporte propio, lo que limita y retrasa la transportacion de sus materiales.
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CAPITULO V

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

+ El sistema de Gestién de la Calidad permitirda mejorar los controles que se
realizan a las actividades de la organizacion, es por esto que se decidio Disefiar
un Sistema de Gestion de la Calidad, para asi mejorar la productividad de la
empresa analizando los procesos de la compafiia y a su vez estableciendo

indicadores para la el seguimiento y medicion de los mismos,

1. El andlisis financiero a la organizacion, demuestra una
rentabilidad favorable para la compafiia que permite solventar el costo
de disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad para obtener
la certificacion ISO 9001:2008, recuperando en un lapso menor de un
afo. Los resultados muestran las variaciones que ha sufrido del afio
2011 al afio 2012, en donde se evidencia un crecimiento en ventas,
dicho incremento no se realiza en la misma proporcion que el
incremento del costo de venta debido a que las variaciones en ventas
se deben a un incremento en los precios de los productos terminados.

2. La adquisicibn de nuevas maquinarias permitirdA a la
organizacién incrementar el porcentaje de productos terminados de
primera calidad, asi como un decremento en el grado de productos de
desechos resultantes en cada uno de los procesos. Tomando como
referencia un afio base, las variaciones porcentuales de baldosas de

primera calidad se mantienen con un promedio considerablemente
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aceptable (aproximadamente 70%), lo cual le resta importancia a los
resultados de productos de desechos que logran alcanzar un
aproximado de 3%.

En el proceso productivo se puede concluir que la empresa esta
utilizando mayor cantidad de inventario prensado, que el necesario en
el proceso consecuente de pulido, esto nos deja material ocioso en este
proceso, generando una perdida para la compafiia debido a que el
costo que obtiene ese producto cuando llega a esta etapa del proceso
productivo es del 70% del costo total del producto terminado.

3. MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. es una empresa que
ha crecido en el sector manufacturero, sin embargo puede seguir
creciendo; en base a toda la identificacién, levantamiento y
diagramacion de los procesos claves se pudo determinar que existen

mejoras que deben y pueden realizarse.

4. MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. a pesar de no ser muy
reconocida tiene importantes clientes con los cuales sus ventas son
altas, es por esto que aunque la compafiia es organizada, debe realizar
cambios a nivel organizacional para palpar las mejoras visibles en sus
productos, dado que no existe la debida segregacion de funciones.

5. El Manual de Calidad elaborado para la empresa sera de gran
utilidad para el desarrollo de las actividades de la compafia. La

elaboracion del manual de calidad, procedimientos y registros,



117

ayudaran al personal de la empresa a tener conocimientos de la politica
de la calidad, objetivos y lineamientos que deben seguir para el
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008.

6. El andlisis FODA ayud6 a identificar las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas de MANY PRODUCTOS DE
GRANITO S.A,, lo cual facilitd el analisis y establecimiento de medidas
para que la compafia mantenga sus Fortalezas, Oportunidades y
pueda convertir sus Debilidades en Fortalezas y sus Amenazas en
Oportunidades.

7. El analisis Causa-Efecto, facilitdé la desercion de los principales
problemas que ocasionan el retraso de la produccién de los pedidos
gue tiene la compafia con el fin de tomar acciones que eviten que se
repitan estos problemas.

8. El analisis de cumplimiento, mediante la Matriz de
cumplimiento basado en la Norma ISO 9001:2008 establecio el
porcentaje de cumplimiento(49%) de la compafiia con respecto a la
norma en las actividades que realiza, por esto concluimos que la
organizacién debe alinearse a reglamentos y mejorar sus actividades
para llegar a ser auditable.

9. El analisis de valor agregado en cada uno de los procesos
claves, ayudé a establecer un flujograma mejorado para cada proceso

clave, optimizando los tiempos en cada proceso.
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10. El establecimiento de indicadores de gestion en cada proceso
permitira el seguimiento y medicion de los mismos, ayudando al
cumplimiento de metas establecidas en un periodo determinado de

tiempo.
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5.2 RECOMENDACIONES

Para aplicar el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad en la

organizacion, éste debe ser verificado, mantenido y mejorado de manera

continua, para esto tenemos las siguientes recomendaciones:

1.

2.

Implementar todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para obtener la
certificacion, actualmente se ha convertido en una ventaja en el mercado por
lo que es recomendable hacer todas las gestiones para que este proyecto se
lleve a cabo, sabiendo que se cuenta con los recursos monetarios
necesarios para financiar dicho proyecto. La certificacion permitird a la
empresa satisfacer las demandas de un publico que cada dia se muestra
mas exigente en cuanto a la calidad de un producto o servicio. El disefio y la
implementacién del sistema de gestién de calidad en la empresa MANY
PRODUCTOS DE GRANITOS S.A. debe de realizarsela a la brevedad
posible para mantener y aumentar las ventas de las baldosas.

Estandarizar la produccion utilizando los promedios de un afio base para
establecer la cantidad de inventario que debe de utilizarse para obtener una
cantidad especifica de productos finales. Estos criterios permitirdn minimizar
el total de inventario resultante del proceso de prensado que no llega a
utilizarse en el proceso de pulido, disminuyendo de esta manera el costo del
producto debido a que se requerira de un porcentaje menor de materia prima

para la elaboracion de los requerimientos.
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3. La Gerencia se debe encargar de hacer de conocimiento de los
empleados de la organizacion, los procesos claves (diagramas), las
estrategias competitivas con el fin de saber los objetivos de la
organizaciéon y en equipo lograr el cumplimiento de estos objetivos.

4. Aplicar las mejoras propuestas en este trabajo de graduacion;
refiriéendose a los departamentos extras incluidos en el organigrama, lo
cual mejorara la realizacion de las funciones de cada uno de los
empleados.

5. Usar el Manual de Calidad, cumpliendo con cada uno de sus
requisitos para que de esta manera la organizacion sea mas ordenada
y estricta con la calidad de sus productos; luego de esto buscar la
implementacion de la Norma ISO 9001:2008 en la organizacion.

6. Evaluar periédicamente los indicadores de gestibn recomendados,
establecer su nivel de cumplimiento y realizar las mejoras necesarias.

7. Realizar auditorias internas anuales con el fin de encontrar fallas y
tomar las debidas acciones correctivas y preventivas.

8. Hacer uso del manual de funciones existente en la organizacion, para
qgue las funciones de cada empleado estén sustentadas en un
documento debidamente establecido.

9. Realizar capacitaciones constantes al personal que labora en la

compafia para actualizarlos en cada uno de los temas que se trate y
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gue sean de conveniencia para mejorar la prestacion de servicios y
productos.

10.Buscar, obtener y mantener la certificacion 1SO 9001:2008 para
mantener un estandar de la calidad de nuestros productos y que a su

vez, ayuda al reconocimiento de los mismos.
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ANEXO 1: Cuestionario de evaluacion de
cumplimiento de la organizacion, con la Norma

ISO 9001:2008.



CUESTIONARIO DE LA NORMA 1SO9001:2008

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1Requisitos generales

1.¢ Estdn identificados todos los procesos del sistema?
0 1

[ T o O i R

4.2Requisitos de la documentacion
4.2.1Generalidades

1. ¢Estd establecida la politica de calidad?
0 1 2

' ' T

4 5

2. ¢Estdn establecidos los objetivos de la calidad?
1 ° [

S et O R B I

3. é¢Hay un manual de calidad existente en la organizacién?

S I e e I A I R I A

4.2.2 Manual de Calidad
1. ¢Estd establecido en el Manual de calidad el alcance del sistema de gestion de calidad?

S e Rt (B B i B

2. (Estan excluidos en el manual de calidad las exclusiones con su correspondiente
justificaciéon?

O .0 ,0O .0 ,0 ,0d

0 1 2

3. ¢Estan los procedimientos documentados en el manual de calidad?

o 1, ,0 .0 .0

4.iEstd incluido el mapa de procesos en el manual de calidad?

I R R o R s A

0 1




4.2.3 Control de documentos
1.é Esta establecido un procedimiendo documentado para el control de los documentos?

o [ ] L] 20 =[] ] 5[]

2.¢Existe algun método establecido y documentado para la aprobaciéon de los documentos?

S e R (B N i e B

3. ¢Existe alglin método establecido y documentado para la revisidn y actualizacién de los
documentos ?

I s R o R i R

4. ¢ Existe algun método establecido y documentado para la identificacion de los cambios de
los documentos y el estado de la versién vigente?

o[ L] 2] =[] ] =[]

5. ¢ Existe alglin método establecido y documentado para la distribucion de los documentos
y que esten disponibles para su uso?

o[ L) 2] =[] ] s [

6. ¢L os documentos existentes son legibles e identificables?

T PO O™

7. ¢Existen documentos de origen externos identificados y el control de su distribucion?

o [ ] o[ ] 2] s [J &[] s [}




8. ¢ Existe algin método establecido para evitar usar de manera o intencionada documentos
obsoletos?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

9.éTodos los documentos que existen dentro de la organizacion estan debidamente
actualizados?

oo I e B e o O A

4.2.4 Control de Registros
1. ¢Estd establecido un procedimiento debidamente documentado para controlar los
registros?

o L] L] 20 s [0 o [ s [

2.iEsta establecido un método para la identificacidon, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retenciéon y disposicion de los registros?

S e R (B N B e B

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccién

1. ¢La alta direccidon comunica a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios?

o L1 L1 L] s L] 4 L1 5 [

2.¢ La alta direccidn establece la politica de calidad?

S et e i O R B

3. ¢La alta direccién asegura que se establecen los objetivos de la calidad?

o L) L1 L) s L] o L] 5 [




4. ¢La alta direccidn realiza las revisiones por la direccidon?

O .0.,0.,0 ,0 .0

5.éla alta direccidn asegura la disponibilidad de los recursos?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

5.2 Enfoque al cliente
1. ¢Se han determinado los requisitos del cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se ha analizado la satisfaccion del cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.3 Politica de la calidad
1.¢ La politica de la calidad es adecuada a la realidad de la organizacion?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢L apolitica de calidad incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y la mejora
continua ?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢Los objetivos de calidad establecidos estan de acuerdo a las especificaciones de la
politica?

o L] L] 0] s [ o [ s [




4. ¢La politica se comunica manera pertinente y se evidencia su entendimiento dentro de la
organizacién?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

5. éLa politica de calidad es revisada constantemente para realizar las respectivas
adecuaciones?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.4 Planificacion
5.4.10bjetivos de la calidad

1.¢ Los objetivos de la calidad fueron establecidos en base a las especificaciones de la
politica?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Los objetivos de la calidad fueron establecidos en funcion de mejora continua de la
organizacién?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢Los objetivos de la calidad son medibles?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

4. iLos objetidos de la calidad estan asociados a un indicador?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.4.2 Planificacidn del sistema de gestion de la calidad



1.¢ Estdn planificados los procesos del sistema de gestidn de la calidad?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Estan planificados los objetivos del sistema de gestidn de la calidad?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
1.¢ Tienen establecidos los cargos y funciones de la organizacién?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Tienen documentadas las responsabilidades de cada puesto de trabajo?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢Las responsabilidades han sido comunicadas a cada uno de los empleados de la
organizacion?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.5.2 Representante de la direcciéon
1.¢ Estd documentada la designacidn de un representante de la direccion a alglin puesto de
la organizaciéon?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2.¢Las responsabilidades del representante de la direccidn incluyen el aseguramiento del
establecimiento, implementacion y mantenimiento de los procesos del sistema de gestion
de calidad?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




3. .iLas responsabilidades del representante de la direccidn incluyen informar a la alta
direccidén sobre el desempeno del sistema de gestion de calidad y cualquier necesidad de
mejora?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

4. i Existe la documentacién de las evidencias sobre el cumplimiento de las
responsabilidades?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.5.3 Comunicacion interna

1.¢ Existe la evidencia de procesos de comunicacion apropiados para el buen
funcionamiento de los procesos?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.6 Revisidon por la direccion
5.6.1 Generalidades
1.¢ Estan establecidos los intervalos de revisidn del sistema por parte de la direccién?

o L] L] 0] s [ o [ s [

2. ¢Estd incluido en el registro de la revision; la evaluacion de las oportunidades de
mejora,la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestidn de la calidad, tanto en la
politica como en los objetivos de calidad?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.6.2 Informaciénn de entrada para la revisién
1.¢ El informe para la revision por la direccidn incluye resultados de auditorias internas?



o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢El informe para la revision por la direccion incluye resultados de satisfaccion del cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢El informe para la revision por la direccidn incluye desempeno de los procesos y el
analisis de indicadores?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

4. iEl informe para la revisién por la direccidn incluye el estado de acciones correctivas y
preventivas?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5. ¢El informe para la revision por la direccion incluye el andlisis de las acciones revisadas
anteriormente ?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

6. ¢El informe para la revision por la direccién incluye cambios necesarios que afecten al
sistema de gestion de la calidad?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7. ¢El informe para la revision por la direccion incluye recomendaciones para la mejora?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.6.3 Resultados de la revision



1.¢ El informe de revision tiene incluidas las deisiones y acciones relacionadas con la mejora
de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢El informe de revisidn tiene incluidas las decisiones y acciones relacionadas con la
mejora del producto?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢El informe de revision tiene definidos los recursos necesarios para el desarrollo de las
acciones descritas anteriormente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos

1. ¢La organizacién cuenta con los recursos encesarios para mantener el sistema de gestion
de la calidada y aumentr la satisfaccion del cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

1.¢ El personal que labora en la organizacion es competente al realizazr sus
actividades/trabajos?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia
1. ¢Estd definida la competencia necesaria para cada puesto de trabajo de acuerdo a la
educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas?

o L1 o) 2] s [ & [ s [




2. ¢Tiene la organizaciéon mediciones de logro de competencias o tiene planes de
for i6

o Tl ] 200 s [0 & [0 s [

3. ¢Realiza la organizacion una evaluacién de la eficacia de las acciones aplicadas?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

4. ¢ Realiza la organizacién un registro y entrega de certificados de sus actividades como
capacitaciones y otro tipo de formacién a sus empleados?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

5. ¢Tiene la organizacion el registro documentado de la educacién, formacion, habilidades y
experiencia de los empleados?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

6.3 Infraestructura
1.¢La organizacion ha determinado la infraestructura necesaria y la que existe actualmente
en la empresa para la realizacién de sus procesos?

o L] L] 0] s [ o [ s [

2. é¢La organizacion tiene algun tipo de accidn preventiva para los cada uno de los equipos ?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢La organizacion tiene servicio de apoyo?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




6.4 Ambiente de trabajo
1. é{La organizacion tiene definidas condiciones especificas de trabajo?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢La organizacion hace un seguimiento de estas condiciones de trabajo y tiene registros de
ellas?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién del producto

1. ¢La organizacién cuenta con una planificacion para los procesos de producciéon tomando
en consideracidn los requisitos del cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. éLa planificacioén se presenta de manera adecuada para la metodologia de la
organizacion?

o L1 2] 2] s [ & [ s [

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

1. é¢Tienen documentado los requisitos del cliente, incluyendo actividades de entrega y
posteriores?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se ha establecido los requisitos necesarios para el producto, que no han sido
establecidos por el cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




3. ¢Se ha establecido los requisitos reglamentarios o legales del producto?

o L1 o) 2 s [ o [ s [

4. ¢La organizacién tiene establecido un método para determinar los requisitos?

o L1 o) 2] s [ o ] s [

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
1. ¢La organizacidn tiene definido un método para revisar los requisitos relacionados al
producto?

o L1 2] 2] s [ o [ s [

2. ¢Tienen evidencia la revision de los requisitos?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢Manejan una metodologia para cuando se realicen modificaciones en los requisitos del
producto?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.2.3 Comunicacion con el cliente
1.¢ Se maneja un método eficaz para la comunicacién con el cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se registran los resultados en la satisfaccion del cliente y sus quejas?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




7.3 Diseio y desarrollo

7.3.1 Panificacion de diseiio y desarrollo

1. éSe cuenta con una planificacidn para todas las etapas de los disefios o desarrollos de la
organizacion?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. (Esta planificacidn incluye la revision, verificacion y validacidn de cada una de las etapas?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

3. ¢Se encuentran definidas las responsabilidades para el disefio y desarrollo?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
1.¢ Se tienen definidos los elementos de entrada para la organizacién referente a requisitos
funcionales, legales, disefos similares?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.3.3 Resultados del diseiio y desarrollo

1.¢ Los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. (Estos resultados proporcionan informacidn para la compra produccién y prestacion del
servicio?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




7.3.4 Revision del disefo y desarrollo
1. éSe registran las evaluaciones de todas las etapas del disefio y desarrollo?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
1.ése mantienen registros de los resultados de la planificacion del disefio y desarrollo?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.3.6 Validacién del diseiio y desarrollo
1. ¢Se mantienen registros de los resultados de la revision del disefio y desarrollo?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
1. éSe mantienen registros de los cambios realizados en el disefio y desarrollo del producto?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2.¢é Se lleva a cabo una validacién y verificacién de estos cambios?

o L] L] 0] s [ o [ s [

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de Compras
1.¢ Tienen establecidos criterios para la seleccion de proveedores?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se realizan evaluaciones a los proveedores?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




3. ¢Se mantienen registros del cumplimiento de estos criterios?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.4.2 Informacion de las compras
1.¢ Se maneja un método para hacer los pedidos de compra?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

2. ¢Se cuenta con a informacién pertinente de los requisitos deseados para los pedidos de
compra?

o L1 o) 2 s [ o [ s [

3. ¢Cumplen con este método establecido para los requisitos de compra?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.4.3 Verificacion de los productos comprados
1.¢ Manejan un método para la inspeccion de los productos comprados?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2.¢ Se hacen registros de estas inspecciones de acuerdo al método que manejan?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccidn y prestacion del servicio
1.¢ Cuentan con un método para produccion o prestacion del servicio?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




2. ¢Tienen registros?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
1.¢ Se han establecido requisitos para esta validacién, en el caso de que existan procesos
para validar?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se realizan registros para estas validaciones?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.5.3 Identificacién y trazabilidad
1.¢ Se tiene identificado el producto durante todo el proceso?

o L] L] 0] s [ o ] s [

2. ¢Se puede evidenciar la trazabilidad del producto, si fuese necesario?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.5.4 Propiedad del cliente
1.¢ Cuentan con un método para comunicar al cliente acerca del deterioro o dafio en los
productos del cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se tienen registros para este método?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




7.5.5 Preservacion del producto
1.¢ Se cuenta con alguna método para la preservacién del producto?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se puede evidenciar el cumplimiento de este método?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicién
1.¢ Tienen identificados los equipos de seguimiento y medicién?

o L1 2] 2] s [ o [ s [

2. ¢Se tiene establecido un intervalo de tiempo para la calibracién o verificacidn de los
equipos ?

o L] L] 0] s [ o L] s [

3. ¢Se tienen registros de estas calibraciones o verificaciones?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

4.¢ Estan identificados los equipos de acuerdo a su estado calibracién o verificacién?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

1. éSe tienen implementados procesos para el seguimiento, medicion, analisis y mejora?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 satisfaccion del cliente
1.é Se tiene un método para evaluar la satisfaccion del cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Cuentan con registros referentes a la medicidn de la satisfaccion del cliente?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

8.2.2 Auditoria interna
1.¢ Tienen definida la planificacion de la auditoria y su periodicidad?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se cuenta con un procedimiento documentado para la realizacion de las auditorias?

o L] L] 0] s [ o L] s [

3. ¢Mantienen registros de las auditorias?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

4. ¢Tienen establecidos criterios para la seleccién de los auditores?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

5.é Se toman las correcciones necesarias para la auditoria por el responsable de ésta?

o L] L] 0] s [ o [ s [

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.



1. ¢Los indicadores establecidos para los procesos son los adecuados para alcanzar lo
planificado?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se llevan a cabo las respectivas correcciones en los indicadores en caso del no
cumplimiento de las metas?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
1.¢ Se tienen las directrices para la realizacidén de la inspeccidn final del producto?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. ¢Se mantienen registros de las inspecciones finales?

o L] L] 0] s [ o [ s [

8.3 Control de producto no conforme
1. ¢Tienen un procedimiento documentado para el control de producto no conforme?

o L] L] 0] s [ o [ s [

2. ¢Mantienen registros para este método?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3.é Toman acciones para eliminar o solucionar las no conformidades?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




4. ¢Pueden identificar el producto no conforme para impedir su uso?

o L1 o) 2 s [ & [ s [

8.4 Analisis de datos
1.¢ Se puede evidenciar el analisis de datos para verificar la eficacia del sistema?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

2. é{Se toman acciones referentes a este analisis?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
1.¢ Tienen evidencia de las acciones tomadas para la mejora continua?

o L] L] 0] s [ o [ s [

8.5.2 Acciones correctivas
1. ¢Cuentan con procedimiento documentado para las acciones correctivas?

o L] L] 0] s [ o [ s [

2. ¢Tienen registros de acuerdo a este procedimiento?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢Realzan un andlisis para determinar las causas de las no conformidades?

o L1 o) 2 s [ & [ s [




4. éSe verifica la eficacia de las acciones tomadas?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

8.5.2 Acciones preventivas
1.¢ Cuentan con procedimiento documentado para las acciones preventivas?

o L1 o) 2] s [ & [ s [

2. ¢Tienen registros de acuerdo a este procedimiento?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

3. ¢Realzan un andlisis para determinar las causas de las no conformidades?

o L1 o) 2] s [ o [ s [

4. i Se verifica la eficacia de las acciones tomadas?

o L1 o) 2] s [ o [ s [




ANEXO 2: Produccion de la organizacion.

PRODUCCION EN DOLARES

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

CALIZA
BLANCA
(30x30)
48495.88

55956.78
279783.90
223827.12

52226.33

30776.23
157798.12
162274.66

25740.12

20144.44
139891.95

11750.92

CALIZA CALIZA CALIZA GRIS
BLANCA BLANCA (30x30)
(40X40) (50X50)
0.00 12683.54 8206.99
0.00 126835.37 3730.45
0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00
0.00 134296.27 0.00
0.00 55956.78 0.00
0.00 0.00 0.00
16787.03
3916.97 8393.52 9512.65
0.00 0.00 22382.71
33574.07 8393.52 64350.30
13429.63 6155.25

MARMOL
(40X40)

3730.45
0.00

0.00

0.00

0.00
3730.45
0.00
3730.45
0.00

0.00
19584.87
21823.14

MARMOL
(50X50)

1492.18
0.00
0.00
0.00
0.00

2797.84
0.00
0.00

8393.52
0.00
0.00

127

MARMOL
COLORES

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00
10072.22
3730.45
0.00
32081.89
5595.68

ANTIDESLIZANTES

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

2797.84

0.00
8393.52
2797.84
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ANEXO 3: Productos por calidad de produccion

PRIMERA
CALIDAD 73 69 75 74 68 80 73 66 77 75 74 70

SEGUNDA
CALIDAD 26 28 23 21 28 17 26 31 19 23 23 26

DESECHO 1 3 2 5 4 3 1 3 4 2 3 4

PRIMERA
CALIDAD 75 73 68 75

SEGUNDA
CALIDAD 23 24 28 21

DESECHO 2 3 4 4

PRIMERA
CALIDAD 75 67 66 73 78 76

SEGUNDA
CALIDAD 31 26 19 22

DESECHO 3 1 3 2

PRIMERA
CALIDAD 86 83 75 74 67 84

SEGUNDA 12 15 22 24 31 12




CALIDAD
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DESECHO

PRIMERA
CALIDAD

78

87

98

SEGUNDA
CALIDAD

DESECHO

PRIMERA
CALIDAD

87

78

SEGUNDA
CALIDAD

11

20

DESECHO

PRIMERA
CALIDAD

95

87

94

SEGUNDA
CALIDAD

11

DESECHO

PRIMERA
CALIDAD

95

93

92

SEGUNDA
CALIDAD

(o]

DESECHO

ENFN

=

N[O
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ANEXO 4. Descripcion del proceso de
Créditos y Cobranzas.

Efectivo o cheque.

L

Objetivos

Indicadores
Cobranzas

Lograr una cartera de clientes
comprometidos y fiables con MANY
productos de granito S.A.

Nota de pedido

Controles

Politicas del cliente
Politicas de la empresa

I;,._,l, 00,‘?'7 DESCRIPCION DEL PROCESO
HE q @\\“ PROCESO: Crédito y cobranzas CODIGO: F1
» \““Qy" = PROPIETARIO DEL PROCESO:
&S m EDICION N°: FECHA:
& EEEEC
4 H B
RECURSOS
Infraestructura: Talento Humano jefe de Hardware y Software:
Departamento de | contabilidad y auxiliares | Computadoras, copiadora,
contabilidad contables teléfonos 'y programas de
computacion.
Proveedores ‘ Proceso t Clientes
. lici rédi ;
Cliente . icn)éfi;lijsddiec?é%?téo Cliente
e Elaboracién de la factura y entrega
al cliente
‘ Entradas # . ,g(r:rzﬁf:namlento de una copia de la Salidas
e Crédito negado, cancelacién en Informe de créditos
Dopgmentos del efectivo. aprobados y
solicitante. autorizados

Estado de cuenta

Registro anexos

Orden de compra
Factura de
compra

Estado de cuenta
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ANEXO 5: Procesos del departamento
de Créditos y Cobranzas

N° | RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
¢ CANCELA EN EFECTIVO, ACREDITO O NO CANCELA?:

1 | CLIENTE El cliente decidira si cancela en efectivo, con tarjeta de crédito,
solicitando crédito a la empresa o si no puede cancelar, se
retirara.

> | CLIENTE PAG_O EN EFECTI,VO ]
El cliente cancelara el monto del proyecto en tesoreria.
SOLICITUD DE CREDITO

3 | CLIENTE Se llenara un formulario llamado “solicitud de crédito” el cual el
cliente deberd especificar algunos datos que son obligatorios.
EVALUACION DE LA SOLICITUD DE CREDITO:
Contabilidad evaluara los datos proporcionados por el cliente

4 | CONTABILIDAD | en la “solicitud de crédito”, la evaluacion sera minuciosa pues
deben cumplirse varios requisitos de acuerdo a las politicas de
crédito.
¢ CUMPLE CON LOS REQUISITOS?
Se determinard si el cliente ha cumplido con los requisitos y

5 | CONTABILIDAD pasara a gerencia para que los estados d_e cuenta del cliente
sean analizados, en el caso de ser negativa la respuesta pues
se le indicara al cliente para que decida si cancela en efectivo
0 no.
¢ESTA APTO PARA OTORGAR EL CREDITO?

6 | GERENCIA Una vez que el cliente ha cumplido todos los requisitos, se
procederd se le dard a conocer al cliente la aprobacion.
SE ESTABLECE TERMINOS DEL CREDITO, MONTO,

7 | GERENCIA PLAZQ Y EORMA DE PAGO .
Se realizard un contrato donde conste el compromiso del
cliente
ELABORACION DE FACTURA Y ENTREGA AL CLIENTE

8 | CONTABILIDAD | Se elaborara el contrato, la factura y se la entregara al cliente
para que proceda a firmarla.
FIRMAR EL CONTRATO DE COMPROMISO DE CREDITO:

9 | CLIENTE El cliente firmara los documentos donde constara su
compromiso con la empresa.
ALMACENAR COPIA DE FACTURA:

10 | CONTABILIDAD Este departamento almacenara una de las copias de la factura,

para que conste como parte del respaldo del proyecto
realizado con el cliente.
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ANEXO 6: Indicadores segun el Cuadro
de Mando Integral



MADLA FSTEATEEICO

Consolidar ka =structura
financiera d= MANY
PRODUCTOS DE GRANITD 5.4

Finanzas Optimizar los costos de
produccion de baldosasy Bumentar ks rentabilidad ¥
acabados pars F|i5:|5'||r paredeg_ sastenibilidad en 2l mercada.
Obtener unasstisfacdon
del cliemtes .
Clientes Conservar Fidelidad de los
Cbtener nuevos clientas Clisntes
hejorar tiempos de
desembargue de MP L
Procesos Optimizar proceso Mejorar tiempos de
Internos productivo entrega del producto
i
Incrementar |2 efectividad
de laempress
Aprendizaje

¥ Crecimiento

Capacitaralos Empleados

hejorar el Climadela
organizacion

Incentivaral personzl en
base 2 su desempenao




CUADRC DE lﬂANDO INTEERAL

F ja | Vealor Semaforo Proyeccion
Objctivos Indicadores Responsuble o Meta
= Rojo | Amerillo | Verde | Afio1 ‘ Ao 2
Perspectivas Financieras
. Solvencia = Active Circulante [ Pasiw
1.1|Conselidar la estructura financiera de la organizacidn plvenda Ci:'|?ul;l;1c'ce ante / Pasivo Gerente Gerenal Anual 1.00 | 110 1==x<1.1 x==11 (1.05 * J|11 O
12 Aumentar la rentabilidad y sostenibilidad en el R.entahﬂ.ldad Econdmica (R.OE).= Gerente Gerenal Sermestral 0.35 | 0.50 0.35<-5<0.45 | 3==05 |0.33 . 039 |
mercado Beneficio neto / Recursos propios
Optimizar los costos de produccion de baldosas y . i - -
13| cabados para pisos y paredes. Costes Fijos / Costes totales Gerente Gerenal Trimestral 0.37 | 045 0.37<=x<0.45 [ x==0.45 |0.35 @ |04z
Perspectivas Clientes
2.1|0Obtener Nuevos Clientes Nuevos clientes / clientes Gerente Gerenal Anual 0.10 | 0.20 0.1<=x<0.2 | x==0.2 (015 J |02 )
n o . . ) ) Gerente Gerenal [ - _ - -
2.2|0btener una satisfaccidn del clientes. Entregas a tiempo / Entregas totales . Mensual 0.76 | 085 0.76<=x<0.85 | x>=0.85 (0.75 087 @
Gerente Operativo
” . . Retencidn de clientes = . - -
2.3|Conservar Fidelidad de los Clientes. . Gerente Gerenal bimestral 0.73 | 0.B0 0.73<=x<0.8 | x==0.80 (0.79 081)
% de clientes que permanecen
Perspectiva del Proceso Interno
o . N® prod. en malas condiciones f N2 Gerente de
3.1 f stral 0.10 | 0.05 0.10==x=0.05 =0.005|0.1 0.08
Optimizar proceso productive total de prod. Produccién seme <=x<l X< ] )
3.2|Mejorar tiempos de entrega Entregas con retraso / Entregas totales |  Jefe de Logistica bimestral 0.75 | 0.60 0.75<=x<0.60 | x<=0.60 {055 '/ (05 @
. ) Tiempo total de desembarque / Supervisor de
3.3 |M M . ) : stral 125 | 1.00 1.25==x=1 =1 |[1.09 1
‘ejorar tiempos de desembarque de MP Promedio de tiempo desembarque | Calidad y Desarrollo sEme e = 4 D
Perspectiva Aprendizaje vy Crecimiento
4.1 |Capacitar a los empleados EmPlE&d”ii;ﬁiﬁ”ﬂ?’ Total de Gerente General | semestral 0.40 | 0.50 0.4<=x<0.5 | x==0.5 |0.4 s @
4.2 (Mejorar el clima laboral N bajas accidente / N2 Empleados Gerente General anual 0.05 | 0.03 0.05==x<0.03 | x==0.03 |0.04 0.03 O
4.3 |Incentivar al personal Salario minimo [ Salaric méximo Gerente General anual 0.20 [ 0.30 0.2<=x<0.3 | x==0.3 (0.2 03 @
4.4 |Incrementar efectividad costes salariales [ ventas netas Gerente General Trimestral 0.35 | 050 0.35<=x<0.5 | x==0.5 |0.36 0.43 W




DLAN DFE ACCION

RESPONSABLE

Implementar estrategias de mercado

Gerente General

Establecer un plan de mejoramiento continuo

Gerente General

Disefiar un plan de actividades

Gerente de
cada area

Establecer las practicas operativas necesarias para
optimizar el proceso

Gerente General
& Produccion

Realizar un plan de adiestramiento del personal de
producciéon y administracion

Gerente General

Disefio de estrategias Competitivas

Gerente General

Implementar programas de mantenimiento preventivo

Gerente General
& Produccion




IMPACTO EN LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

-
w (=] [} P o [}
k- 2| = £% R|e8g:S 2 £ =
5 s | 2% 2|cSEsg 9. |E 2%
s| 25| Eg |25 e|s25%8 €5 |2 E&
. . = = @ - a8 &a|2ETE 5 |2 &8
Objetivos Estrategicos [ & B 5 g = = w 2 EE = = E_,E .,.g =T E L]
planes de accion EE E.E ;E Eﬁnﬁ EE%:E -EE' E':IE::.
ss | 2555 |22 E[SEs§ =258 R¢
5 Es | & 25 E|gss ™ 2 = s
— — E = o m E e E
E “ E w © 2 = E =
F
11 }Consalidar la estructura financiera de la organizacian X
F
1.2 }Aumentar la rentabilidad v sostenibilidad en el mercado X
F
1.3 Optimizar los costos de produccion de baldosas w acabados para pisos v paredes. X X X
r
2.1 [ Obtener Muewas Clientes X X X
r
2.2 § Obtener una satisfaccion del clientes . X X X X
4
2.3 fConservar Fidelidad de los Clizntes. X X X
r
3.1 § Optimizar proceso productivo X X X X
4
3.2 § Mejorar tiempos de entrega X X X
r
3.3} Mejorar tiempos de desembarque de MP X X X X x
F
4.1 }Capacitar a los empleados X X X
F
d.2 § Mejorar &l clima laboral X X X
F
4.3 bncentivar al personal X X
F
d.d Frcrementar efectividad X X X X x
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ANEXO 7: Manual de procedimientos
de compras de la organizacion.



MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
DE COMPRAS




o A CODIGO

"‘xyo‘o = MP-D1
N |
q@‘o@ mmEE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
ACTIVIDAD: 2 B
COMPRAS

1.- GENERALIDADES 3

1.1.-INTRODUCCION ... eeeessesssssssssessssssssssssessesssesssssssssnenns 3
1.2.-OBJETIVO DEL MANUAL .....oooovocoeeeeeceseeeeeeeeeeeeeeseeseeesesseesssessnsseesseseeeee 3
1.3.-ALCANCE DEL MANUAL ......coosrvvoeeereceseeeeeeseeeeeesseesosisssssoesesessssessesseseneee 3
1.4.-RESPONSABILIDAD .......iivooeeeeeceeeereeeseeseeesseseessessssossssssssesssssssssessesseeees 4
1.5.-EVALUACIONES SEMESTRALES......cooooooiooeveeeeeeeveeeeeeeeiseeeseeseessesenene 4
1.6 - INFORME ........ooooeeroeeoeeeeeeceeseeeeeeeeseeeeessessse s ssss s sssses s s ssns s 4
1.7 -FALTANTES ....oooooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeessesessse s sssssssess s eeesssseneees 5
1.8.-ALMACENAMIENTOS ....ooovvooieerceveeeeeeseeseoseseeessessseesssesssssessssssssseesssssne 5
1.9.-DE LA SOLICITUD .....ooooioeeveeeeeeseeeeeeeeeseesseesseseessessssseesssssssseessssssssesssensnee 6
1.10.- DEL DESPACHOO ... ooooiioneeeveeeeeeeesveiseseeseoosssssesssessseeessssssssesssenssne 7

2 ESQUEMA 8

2.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ..o 9
2.2 DIAGRAMA DE FLUJO ...t 11
2.3 DOCUMENTOS ..ottt 12
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o A CODIGO

,-i\z:f@: o MP-D1
q@“ mmEE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
ACTIVIDAD: 3B

COMPRAS

1.- GENERALIDADES

1.1.-INTRODUCCION

El departamento de compra tiene como funcién principal atender las
necesidades existente en la empresa MANY productos de granitos S.A. por

medio de un proceso competitivo, justo e imparcial.

1.2.-OBJETIVO DEL MANUAL

Definir e identificar los procesos y procedimientos que lleva a cabo el
departamento de compra para la adquisicibn de bienes y/o servicios
requeridos por los diferentes departamentos de la empresa, de manera
rapida, eficiente y eficaz, asi como implantar programas de analisis de
valores, costos y decidir si deben comprarse o hacer los materiales para

reducir el costo de las compras.

1.3.-ALCANCE DEL MANUAL

Comprende los procesos y procedimientos que se detallan a continuacion

para la adquisicién de bienes y/ o servicios aplicables a toda la organizacion.

ELABORADO POR: AUTORIZADO POR: APROBADO POR:

ANA JURADO

MARY RIVADENEIRA
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Py MP-D1
@i’“t mmEE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
ACTIVIDAD: 4 B
COMPRAS

1.4.-RESPONSABILIDAD

Todas las adquisiciones y manejo de suministro serd de responsabilidad
exclusivamente de la Direccion Administrativa, a través del Encargado de
Compras, quien ajustara todas las requisiciones de acuerdo a lo establecido

en este manual.

1.5.-EVALUACIONES SEMESTRALES

El encargado de Compras , bajo la supervision de la Direccion Administrativa,
verificard continuamente las existencias, realizando pruebas sustantivas de
inventarios fisicos con una periodicidad de seis meses Yy revisando
mensualmente el inventario de los productos o suministros que se
encuentran en depdsito. Los items que se revisaran seran elegidos de

manera aleatoria por la Direcciébn Administrativa.

1.6.-INFORME

El responsable de compras enviara a la Direccion Administrativa reportes
semanales de existencias, y la Direccion Administrativa a su vez informara al
departamento de contabilidad sobre estos aspectos ocurridos en el area de

suministros.
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Py MP-D1
q@“ mmEE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
ACTIVIDAD: > B
COMPRAS

1.7.-FALTANTES

Se establece como una falta grave para los empleados responsables de la
administracion del inventario los faltantes no justificados de existencias, las
diferencias existentes entre el inventario fisico y lo registrado contablemente
o el no disponer oportunamente los documentos que justifiquen la adquisicion

0 entrega de suministros.

1.8.-ALMACENAMIENTOS

La seccién del Almacén es el responsable principal de recibir los materiales,
suministros o bienes adquiridos por el Departamento de Compras , asi como
la custodia y distribucién de los mismos a los diferentes departamentos que
conforman la organizacion. Si se desea realizar alguna modificacion de
documento, de existencia, o de cédigo, deberd ser consultado y aprobado
por la persona encargada de la seccién de almacenaje.

El responsable de la seccion de almacén debera mantener actualizado el
Catélogo de materiales, suministros o bienes, asi como el Calendario de de
Pedidos de materiales dependiendo de los recursos presupuestarios y

financieros.
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i.i o CODIGO
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Py MP-D1
q@“ mmEE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
ACTIVIDAD: & B
COMPRAS

1.9.-DE LA SOLICITUD

# Todas las Solicitudes de existencias debera tramitarse Ginicamente con
el formulario digitalizado Forma de Solicitud.
4 La Seccion de Almacén no despachara materiales, suministros o
bienes si no se ha recibido la respectiva Solicitud.
# No se aceptaran Solicitudes cuya forma de llenado sea diferente a la
digital (manuscritas o maquinas de escribir).
# Toda solicitud de materiales, suministros o bienes debera contener
1. Nombre del Departamento solicitante
2. Cadigo del material solicitante
3. Firma del responsable y sello del Departamento que requiere
4. Nombre de la persona que recibira el material
4 Todas las solicitudes que no cumplan con los requisitos establecidos

en este manual, seran devueltos al departamento que lo solicite
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o A CODIGO

":ff;?f@: o MP-D1
q@;’& mmEE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
ACTIVIDAD: 7B

COMPRAS

1.10.- DEL DESPACHOO

# La seccion del Almacén llevara un registro histérico de cada uno de los
items, sefialando la descripcién del articulo y su cédigo respectivo.
# El libro de despacho debera estar debidamente foliado y contendra:
1. Nombre de la Solicitud
2. Fecha del Despacho
3. Firma del Despachador
4. Numero de la factura
# Las solicitudes de materiales, suministros o bienes seran despachados
en el orden de llegada y en un lapso no mayor de tres dias habiles
# Los materiales sélo seran autorizados y entregados por el personal

asignado para tal fin, bajo la supervision del encargado del Almacén.
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ACTIVIDAD: 8 13
COMPRAS
2 ESQUEMA
RECURSOS
Infraestructura: Oficinas, | Talento Humano: Hardware y Software:
bodegas Presidente, personal de | Computadoras, copiadora,
varias areas y de contabilidad | teléfonos y programas de
computacion.
Proveedores ‘ Proceso t Clientes
Cliente e Revisién del inventario. Proveedor
e Elaboracion de nota de pedido.
l e Revisién de la nota de pedido.
proveedor. Salidas

Solicitud por parte
del cliente de
productos con stock
por agotarse

Indicadores

Tasa de Ordenes de
compra con errores.
Tasa de proveedores
contactados.

Seleccion del proveedor.

¢ Negociacion con el proveedor
proveedor
cuente con el material requerido.

Confirmar

que el

Pedir cotizacion.
Hacer la orden de compra

material.

Entrega de la orden de compra
Recepcion y revision del pedido.
Entrega del pedido que solicita el

Orden de compra

Registro anexos

O/C: Orden de
compra.
Factura de compra

L)

Objetivos

Efectuar las compras inmediatas

agilitando la seleccion de proveedores.
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ACTIVIDAD:
COMPRAS

CODIGO

MP-D1
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
9 13

2.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

N° | RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SOLICITUD DE PEDIDO:
Se realiza la solicitud de pedido a través del documento

1 | USUARIO . Lt e
estipulado con las especificaciones técnicas del producto y
luego se procede a radicarlo en el almacén.
REVISION DE SOLICITUD:

> | ALMACEN Revisa que la solicitud contenga todas las especificaciones
completas y claras, luego aprueba para generar una
requisicion de compray la envia a cotizar.
COMUNICACION DE LA REQUISICION A LOS

SECL:RETARIA PROVEEDORES:
3 DEPARTAMENT Se envia por correo electrénico a los proveedores el nimero

O DE COMPRA

de la requisicién y los productos requeridos para que ellos
puedan enviar sus cotizaciones.

4 | PROVEEDOR

TRAMITE DE COTIZACION:

Los proveedores interesados verifican las requisiciones y
tramitan la respectiva cotizacion con el precio de Compray
Suministro de acuerdo a los parametros establecidos.

SEERETARIA CUADRO DE ADJUDICACIONES
5 DEPARTAMENT Confirma las cotizaciones de acuerdo_ a Ie} fecha limite y
O DE COMPRAS procede a realizar el cuadro de adjudicaciones.
APROBACION DE CUADRO DE ADJUDICACIONES:
Revisa y aprueba el cuadro de adjudicaciones, verificando las
JEFE DE o . :
6 cotizaciones a traves de los reportes y colando la firma de
COMPRAS . o
revisado, luego la lleva al departamento de contabilidad para
gue sea autorizado el gasto
7 SECRETARIA GENERACION DE ORDEN DE COMPRA:
DE COMPRAS Genera la orden de compra con las cotizaciones y / o el cuadro

de adjudicacién debidamente aprobado por el jefe de compras
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COMPRAS
COMUNICACION ORDEN DE COMPRA AL PROVEEDOR:
JEFE DE : . -
8 COMPRA Se informa al proveedor a través del correo electronico el

namero de orden de compra que ha sido asignada.

9 | PROVEEDOR

ENTREGA DE ELEMENTOS AL ALMACEN:
Entrega de elementos al almacén con (1) copia de la orden de
compray Factura original.

PERSONAL DE

10 BODEGA

RECEPCION DE PRODUCTOS:

Recién los elementos confrontando fisicamente la orden de
compra con la factura. Si esta conforme procede a ingresar al
sistema la informacion relacionada con la orden de compra y el
namero de factura.

PERSONAL DE

11 BODEGA

ENTREGA Y SALIDA DE PRODUCTOS:

Entrega el producto y realiza la respectiva salida del almacén a
cada departamento que lo requiere. En caso de que el
producto no cumpla con las especificaciones se hara el
proceso establecido para producto no conforme.

12 | USUARIO

RECIBO DE PRODUCTO SOLICITADO:
Recibe los productos solicitados.
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COMPRAS

2.2 DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: COMPRAS

INICIO

l

VERIFICACION
DE INSUMOS

G D

STOCK BAJO?

Sl
v

SOLICITUDES DE FALTANTES

_EWI"&GVEEDUR'V_

ENVIO DE SOLICITUD DE

RECEPCION SOLICITUD DE

PEDIDOS

v

ELABORACION DE LA

COTIZACION

PEDIDOS
ZDE ACUERDO CON a RECTIFICACION DE LA
COTIZACION? A COTIZACION
& ELABORACION DEL PEDIDO Y
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RECEPCION Y VERIFICACION DEL
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ANEXO 8: Manual de procedimientos
de ventas de la organizacion.



MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE
VENTAS




H | [

ms P! CODIGO
L2 | MP-E1
& enla MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
ACTIVIDAD: 2 11
VENTAS
1.- GENERALIDADES 3
1.1-INTRODUCCION.......ovoeeeeeeeeeeeeeeeeeeessees s sssssssessassssss s ssessssssssssssessenesssnssnnes 3
1.2.-OBJETIVO DEL MANUAL ......ovvueeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeessesssess s sess s sessnees 4
1.3.-ALCANCE DEL MANUAL .......ovvueereeeeeeeeeereeieesseeeessesssessssssessses s sesssessssssnees 4
1.4.-RESPONSABILIDAD ........oouiveeeeeeeeeeeeseeeeee e sesssessaes s ssss s sessses s s ssss s snnes 4
L5 - INFORME ..o s s sses s snnen 4
1.6.-FALTANTES ...ttt saessneen 5
1.7.-PROCEDIMIENTO DE VENTAS ..ot sessses s sessnees 5
2.-ESQUEMA 6
2.1.- DESCRIPCION DEL PROCESO 6
2.2.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES. .......cooosvvieeeeeeeeereeseesseeeseesssssesssaons 7
2.3.- DIAGRAMA DE FLUJO .....vvoerveeeeeeveeeeeeeseee s 8
2.4.- EJEMPLO DE COTIZACION.....oooveirireereeeieieseesis e sassss s, 9
2.5.- EJEMPLO DE FACTURA ......ovvviveeeeceeeeeesves s sesssess s 10
2.6.- GUIA DE REMISION ....oovuiiiiirieiiecteieiesis st snaens 11

ELABORADO POR:

AUTORIZADO POR:

APROBADO POR:

ANA JURADO

MARY RIVADENEIRA




li,, @c;.x COoDIGO
| v‘g\%@\‘l.

Pisi m MP-E1
& mmmme MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA
ACTIVIDAD: 3. n

VENTAS

1.- GENERALIDADES

1.1.-INTRODUCCION

El presente manual tiene la finalidad de proveer al personal del departamento
de ventas las politicas y los procedimientos de ventas, presentando los
simplificados, mejorados y actualizados a las realidades de la empresa y de
su entorno. De tal forma que el personal del departamento de ventas
incremente su eficiencia en el cumplimiento de sus funciones dentro de la

empresa.

Este manual de procedimientos para ventas de crédito y de contado, debe
servir como un instrumento de apoyo que facilite y regule las tareas
especificas que se involucran en las transacciones de venta que se realicen
en el departamento de ventas, brindando no solo eficiencia al proceso, sino
transparencia y control, contribuyendo ademas al alcance de los objetivos

organizacionales de la empresa

El departamento de ventas tiene como funcion principal atender las
necesidades existentes de los clientes de MANY PRODUCTOS DE
GRANITO S.A., a través del ofrecimiento de un producto de buena calidad,

el cual luego es facturado para la respectiva entrega del mismo.
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1.2.-OBJETIVO DEL MANUAL

Definir e identificar los procesos y procedimientos que lleva a cabo el
departamento de ventas para la adquisicibn de bienes y/o servicios
requeridos por los diferentes departamentos de la empresa, de manera
rapida, eficiente y eficaz, para establecer las instrucciones que deben
seguirse para facturar el producto de tal manera que se cumplan las politicas

administrativas y financieras de la empresa.

1.3.-ALCANCE DEL MANUAL

El presente manual comprende los procesos, procedimientos e instrucciones
para la venta del producto que ofrece la empresa MANY productos de granito

S.A., teniendo en cuenta los requerimientos del cliente.

1.4.-RESPONSABILIDAD

Todas las ventas seran de responsabilidad exclusivamente del Departamento

de Ventas y el Gerente propietario.

1.5.-INFORME

El responsable de ventas enviard a la Direccion Administrativa reportes
mensuales, y el jefe de ventas conciliara los informes con las facturas, para

gue no existan desfalcos monetarios ni en el inventario.
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1.6.-FALTANTES

Se establece como una falta grave para los empleados responsables de la

administracion del inventario los faltantes no justificados de existencias, las

diferencias existentes entre el inventario fisico y lo registrado contablemente

o el no disponer oportunamente los documentos que justifiquen la adquisicion

0 entrega de suministros.

1.7.-PROCEDIMIENTO DE VENTAS

1. Se atiende al cliente del agente de ventas.

2. El agente de ventas asesora al cliente sobre el producto que ofrece

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.,y sobre las diferentes

formas de compra, al crédito o a contado.

3. El cliente especifica el pedido que realizara.

4. El cliente decide si comprara a crédito o al contado.

5. El agente de venta realiza el llenado de la requisicion de mercancia de

acuerdo a la orden de pedido realizado por el cliente.

6. El cliente recibe la factura y se acerca a caja a cancelar.

ELABORADO POR:

AUTORIZADO POR:

APROBADO POR:

ANA JURADO

MARY RIVADENEIRA




[

L CODIGO
o Q Q_‘g\l;.,,
Pess B MP-E1
& mmmme MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PAGINA

ACTIVIDAD: 6 1
VENTAS

2.- ESQUEMA

2.1.- DESCRIPCION DEL PROCESO

BE B o DESCRIPCION DEL PROCESO
B L Q(\} PROCESO: Ventas CODIGO: MP-E1
B ‘,\v‘:\@e@ B | PROPIETARIO DEL PROCESO:
v
«&QL. B "EpiciIONN® FECHA:
(A
& EEEED
‘4 H
RECURSOS
Infraestructura: Talento Humano: Je fe de Hardware y Software:
Departamento de ventas y jefe de contabilidad Computadoras, copiadora,
contabilidad teléfonos y programas de
computacion.
Proveedores 1 Proceso ‘ Clientes
Cliente e Se atiende al cliente del agente de ventas. Cliente
e El agente de ventas asesora al cliente
sobre el producto que ofrece MANY
productos de granito S.A., y sobre las
Entradas # diferentes formas de compra, al crédito o a i
contado. Salidas
Tipos de disefo. e Elcliente especifica el pedido que P
T : N a de cotizacion.
Sitio oficial online realizara.

Confirmacién de

El cliente decide si comprara a crédito o al

Factura de venta

Registro anexos

Nota de cotizacion.
Factura.

pedido contado. _

e El agente de venta realiza el llenado de la
requisicién de mercancia de acuerdo a la
arden-de nedidoreslizada-norel cliante
orden-de-pedide-realizado-porel-cliente-

o Elcliente re¥R}OE¥OSra v se acercaa

| Atepdesjasadistiti@amnecesidades del Cliente,
Indicadores %endo pedidos, que seran gestionados f
Errores en las pafd la satisfaccion del cliente.
facturas
Cortesia 'y
correcciones del Controles
cliente Leyes tributarias.
Politicas del cliente

Politicas de la empresa
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2.2.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

N° | RESPONSABLE | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REQUERIMIENTO DEL CLIENTE:

Se atiende la necesidad del cliente con las
especificaciones deseadas para la elaboracién del
producto.

1 CLIENTE

MOSTRAR AL CLIENTE DISENOS PARECIDOS AL
REQUERIDO:

Este paso ahorrara tanto al cliente y a la empresa
tiempo en el proceso de produccion, puesto que Si
existe producto terminado disponible ahorrara la
produccion y la espera del mismo.

2 VENTAS

¢(ESTA DE ACUERO?

El cliente decidira si desea recibir ese producto
terminado elaborado anteriormente o si desea que le
elaboren un producto “fresco”

3 CLIENTE

EVALUACION Y COTIZACION DEL
REQUERIMIENTO:

Se estimara el gasto que el cliente debera
desembolsar, la forma de pago que realizara y
también se evaluara si se le puede otorgar algin
descuento.

4 VENTAS

¢ESTA DE ACUERDO?

El cliente decidira si el desembolso esta dentro de su
presupuesto, en el caso de que no pueda, se analizara
la forma de ayudarlo.

5 CLIENTE

CANCELA EL COSTO DEL PEDIDO
6 CLIENTE Cancelara el proyecto en la forma de pago que al
cliente se le acomode.

ENVIO A PRODUCCION EL PEDIDO A REALIZAR:
7 VENTAS Una vez aceptado y cancelado el proyecto se
procedera a la produccion de las mismas.
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2.3.- DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: VENTAS

C INICIO )
'

REQUERIMIENTO DEL

MOSTRAR AL CLIENTE

CLIENTE

» DISENOS PARECIDOS AL
REQUERIDO

|

LESTADE

ACUERDO?

ESTA DE
ACUERDO?

A

—No—'l

EVALUACION Y COTIZACION
DEL REQUERIMIENTO

J

Sl

¥

N CANCELA EL COSTO

DEL PEDIDO

)
\f
| ~ GUIA DE REMISION

FACTURA

\_‘/’_\

L

ENVIO A PRODUCCION EL
PEDIDO A REALIZAR

PRODUCCION
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2.4.- EJEMPLO DE COTIZACION

REQUSICION DELCLIENTE ~ rmzmy

i oL
Dl
Nombre: v QZ‘.".
Direccion: EEERD
Poblacion: 4o mcnm
N.IF.:
Teléfono: Datos del Cliente
Nombre:
Fecha: Direccion:
Poblacidn:
N* de Factura: NLF.:
Teléfono:
Referencial Descripcion Cantidad Precio  |Importe
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2.5.- EJEMPLO DE FACTURA

R | FACTURA N1
'_‘_,-i Fecha:
=] Nombre:
H Domiciiio:
o Provincia:
CLF oNLF:

Cliente:

N.IF

Domucibo:

C.P. Municipia/Provnsa

Tel” /Fax

Cormreo electronico

CANTIDAD

CONCEPTO PRECIO

TOTAL

SUMA

VA 18%

SUMATOTAL
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2.6.- GUIA DE REMISION

o 144 v Albrads Pavouien, | RUC N® 20795365468
Elaboracion de baklosas, fabricacion de producios de GUIA DE REMISION
acabados para piscs y paredes. TRANSPORTISTA
Fackda o vadde 25/07/2006 N* 001-00001212
Dostnxana Tuerdna Lot JKLL
AUC: ?0900“;76697 u::bor. \dentidad :““:::x é?qu/:’i&z: Liva

Guis dr Resistie Rowiteats N° OO1-00000417

Documeno que susiena of rasfado de bones -

Daca cel iens hanspoitads
Descnpedn

Cantad Urdaa oo Meana foso

Datos do la Unidad 3o Transporia y condacior

D108 002 rompmie
TUC 6 Do 3o Idertaad Conamraadn. apeidos y nomtms Mxca y placa Licenca de conduce
20000000017 lirumt fuctustrind $.A.C. Vobvo XX-0107 TAI224567
N* e Constanca de inserpeidn dol vehlods. MTC
1502000074

eprentalos Alamcs S A

RUC 21111154420
Fecha de mpresice 19 07 2000
REMITENTE

N' de autorzacion 123923123
i o b e g
TRANSPORTISTA
'MTEIOT |
A St it T VPV
SUNAT |
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ANEXO 9: Manual de procedimientos
de crédito y cobranzas de la
organizacion.
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1.- GENERALIDADES

1.1.-INTRODUCCION

El presente Manual de procedimientos de Créditos norma las politicas, los
procedimientos técnicos, de operaciones y legales, requisitos, mecanismos y
niveles de aprobacién para el otorgamiento de créditos, alcanzando su
aplicacion a todos los directivos, funcionarios y empleados de la Institucion,
que tengan participacion y responsabilidad en el otorgamiento y recuperacion

de créditos.

1.2.-OBJETIVO DEL MANUAL

El implementar el manual de crédito y cobranzas, permitird mejorar su
eficiencia y rentabilidad que se traslucirdn en mejores beneficios para los
clientes.

Definir e identificar los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en el
departamento de crédito y cobranzas, ayudara a otorgar créditos de forma
eficaz y eficiente; y que el momento de cobro no sea incobmodo para el
personal encargado y al cliente al que se le otorgd el crédito, y realizar los

cobros que son al contado de igual manera.
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1.3.-ALCANCE DEL MANUAL

El contar con un Manual de Crédito y Cobranzas en la Compafiia, nos
permitird tener herramientas y criterios para la obtencién de las metas y
objetivos propuestos en el ambito crediticio de la empresa, ademas de poder
mejorar la eficiencia y efectividad de la captacién de recursos, especialmente

en la concesién de los créditos y recuperacion de la cartera.

1.4.-RESPONSABILIDAD
Todos los créditos y cobranzas estaran a cargo y manejo del Jefe de créditos

y cobranzas, el otorgamiento de créditos y control de los cobros; y la tesorera
se encargara de receptar los cobros al contado y aquellas cuotas que los

clientes deseen realizar en efectivo.
1.5.- FIRMAS AUTORIZADORAS DE VENTAS DE CREDITO:

e Gerente propietario.

o Jefe del departamento de crédito y cobranza.

1.6.-POLITICAS DE CREDITO

Establecer los lineamientos que permitan al area comercial y el departamento
de crédito y cobranza negociar con sus clientes, con el objetivo de disminuir

los riesgos y mantener una cartera sana y confiable.
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1.6.1.-Politicas de las ventas al crédito:

e El plazo del crédito sera de 30 dias de plazo sin intereses.

e Los requisitos que los clientes deben presentar para optar a un crédito

son:

o Copia de la cédula, o en su defecto numero RUC y razén social,

breve

o Informe sobre la situacion econOmica actual de la empresa,

solicitud y
o Dos

detallado que desee comprar a crédito.

referencias comerciales y personales,

requerimiento

e El pago del crédito se realizara en dos abonos. El 50 % al momento de

la transaccion de venta a crédito y el restante 50 % antes de finalizado

los 30 dias calendario, contados a partir del dia en que concedi6 el

crédito.

e EI monto del crédito no debe sobrepasar los $1000 dolares, para

montos superiores es necesario la autorizacién del gerente propietario.

e Si el plazo del crédito del cliente se vence, este incurrira en mora y no

podréa solicitar otro crédito hasta que haya cancelado el anterior.

e Los recibos de cancelacién solo se emitirdn cuando el cliente realice el

pago efectivo del ultimo abono del crédito.
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Para efectos del abono al crédito por parte del cliente, se emitira un

recibo de abono, del cual quedara copia en la empresa.

e Por cada cliente al que se le conceda crédito, se abrira un archivo con
los datos de la venta, los datos del cliente y la forma y plazos de pago.
Este expediente queda bajo custodia del jefe del departamento de
ventas.

e Los agentes de ventas deben proporcionar la informacion
correspondiente a los clientes para optar a un crédito.

e El cliente puede delegar el pago de los abonos al crédito, a terceros.

Para hacer efectivos los pagos el representante deberd traer su cedula

de identidad y el altimo recibo de abono.

1.7.-POLITICAS DE VENTAS AL CONTADO:

¢ No se aceptan devoluciones de productos una vez que el cliente ha
salido de las instalaciones de la empresa.

e Es deber del cliente revisar su mercaderia al momento de la entrega
para comprobar el buen estado de la misma.

e La actividad de venta solo sera realizada en el area designada por la

empresa y bajo la supervision del jefe de ventas.
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e Las facturas de contado deben llevar el sello de CANCELADO, en una
parte visible de la factura, una vez realizado el pago total y efectivo de

la misma.

1.8.- PROCEDIMIENTO PARA VENTAS

1. Elcliente decidira si desea cancelar en efectivo, con tarjeta de crédito,
solicitar un crédito en la empresa o si se retira de la empresa y busca
una mejor opcion.

2. En el caso de que desee solicitar un crédito, llenara la solicitud de
crédito.

3. Se evaluard la solicitud de crédito para ver si cumple con todos los
requisitos, en el caso de ser negado el crédito, se le informara al
cliente cual requisito no cumplié y el decidira si cancela en efectivo o
se retira.

4. Una vez aprobada la solicitud de crédito, se evaluara el monto y el
tiempo de acuerdo a las politicas de crédito establecidas.

5. Luego se elabora la factura que sera cancelada en tesoreria y las
copias de las facturas: una sera archivada y otra sera entregada a

produccion.
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2.-ESQUEMA
2.1.- DECRICION DEL PROCESO
lil, Qe,?? DESCRIPCION DEL PROCESO
[ | ‘gx @é“_ PROCESO: Crédito y cobranzas CODIGO: F1
P4 @ [PROPIETARIO DEL PROCESO:
i | EDICION N°: FECHA:
& EEEED
4 H B
RECURSOS
Infraestructura: Talento Humano jefe de Hardware y Software:
Departamento de | contabilidad y auxiliares | Computadoras, copiadora,
contabilidad contables teléfonos 'y programas de
computacion.
Proveedores ‘ Proceso { Clientes
- e Solicitud de crédito ;
Cliente e Andlisis de crédito Cliente
e Elaboracion de la factura y entrega
al cliente
‘ Entradas I . ,ggwtl?:::namiento de una copia de la Salidas
e Crédito negado, cancelacién en Informe de créditos
Documentos del efectivo. aprobados y
solicitante. autorizados

Efectivo o cheque.

L]

f

Estado de cuenta

Objetivos

Indicadores
Cobranzas

Lograr una cartera de clientes
comprometidos y fiables con MANY
productos de granito S.A.

Registro anexos

Orden de compra

Nota de pedido

Factura de
compra
Estado de cuenta

Controles

Politicas del cliente
Politicas de la empresa
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2.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

N° | RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

¢ CANCELA EN EFECTIVO, ACREDITO O NO CANCELA?:
El cliente decidira si cancela en efectivo, con tarjeta de crédito,

1 | CLIENTE L - )
solicitando crédito a la empresa o si no puede cancelar, se
retirara.

> | CLIENTE PAG_O EN EFECTI,VO ]
El cliente cancelara el monto del proyecto en tesoreria.
SOLICITUD DE CREDITO

3 | CLIENTE Se llenar& un formulario llamado “solicitud de crédito” el cual el

cliente deberé& especificar algunos datos que son obligatorios.

4 | CONTABILIDAD

EVALUACION DE LA SOLICITUD DE CREDITO:
Contabilidad evaluara los datos proporcionados por el cliente
en la “solicitud de crédito”, la evaluacion sera minuciosa pues
deben cumplirse varios requisitos de acuerdo a las politicas de
crédito.

5 | CONTABILIDAD

¢ CUMPLE CON LOS REQUISITOS?

Se determinard si el cliente ha cumplido con los requisitos y
pasara a gerencia para que los estados de cuenta del cliente
sean analizados, en el caso de ser negativa la respuesta pues
se le indicara al cliente para que decida si cancela en efectivo
0 no.

6 | GERENCIA

¢ESTA APTO PARA OTORGAR EL CREDITO?
Una vez que el cliente ha cumplido todos los requisitos, se
procederd se le dara a conocer al cliente la aprobacion.

7 | GERENCIA

SE ESTABLECE TERMINOS DEL CREDITO, MONTO,
PLAZO Y FORMA DE PAGO

Se realizara un contrato donde conste el compromiso del
cliente
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8 | CONTABILIDAD

ELABORACION DE FACTURA Y ENTREGA AL CLIENTE
Se elaborara el contrato, la factura y se la entregara al cliente

para que proceda a firmarla.

9 | CLIENTE

FIRMAR EL CONTRATO DE COMPROMISO DE CREDITO:
El cliente firmara los documentos donde constara su

compromiso con la empresa.

10 | CONTABILIDAD

ALMACENAR COPIA DE FACTURA:
Este departamento almacenara una de las copias de la factura,
para que conste como parte del respaldo del proyecto

realizado con el cliente.
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2.2 DIAGRAMA DE FLUJO

EFECTIVO
h 4

INICIO

ZCANCELA EN
EFECTIVO, A CREDITO
O NO CANCELA?

l PAGO EN EFECTIVO | NO

CREDITO

FIN

SOLICITUD DE
CREDITO

PROCESO: CREDITO Y COBRANZAS

CANCELA EN
EFECTIVO?

EFEC'TIVO

EVALUACION DE LA
SOLIC. DE CREDITO

h 4
CREDITO NEGADO,
o INFORME AL CLIENTE
- QUE REQUISITOS NO

CUMPLE.

NO

C_ANCELAI PAGO EN EFECTIVO |

ELABORACION DE
FACTURAY

REQUISITOS SEGUN
POLITICAS DE CREDITO

CONSULTAR LOS
ESTADOS CTA

=
OTORGARLE EL
CREDITO?

sl

SE ESTABLECE TERMINOS
DEL CREDITO, MONTO,
PLAZO Y FORMA DE PAGO

ENTREGA AL
CLIENTE
A
FIRMA EL CONTRATO DE ALMACENAR
COMPROMISO DE >  COPIADE | COFIADEFACTURA
CREDITO FACTURA
FIN
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2.3 CONTRATO DE CREDITO

FORMALIZACION PRESTAMO NUMERC:

NOMBRE DEL SOLICITANTE:

IMPORTE CONCEDIDO:

NOMBRE DEL FIADOR:

DOMICILIO:
Conste por el presente documento el contrato
El pago de las cuotas se podra realizar
mediante abonos en las oficinas delLa BALDOSA
o mediante cargo en cuenta.

EL CLIENTE autoriza a LA BALDQSA a cargar las
cuotas en la "Cuenta Cargo/Abono" indicada en
la parte superior de este documento,
imputandose el pago en el orden sefialado en el
Articuln 1257° del Cadiao Civil

1. OBJETO DEL CONTRATO

A solicitud de EL CLIENTE, LABALDCOSA le
ar)rueba y otorga un crédito comercial hasta por
el importe indicado en este documento,
utilizable por una sola vez.

El desembolso del crédito se efectia mediante
abono en la "Cuenta de Cargo/Abono” indicada
por EL CLIENTE y que aparece seiialada en el
encabezamiento de este conltrato.

2.PLAZO Y FORMA DE PAGO

El pago del crédito materia de este Contrato,
incluyendo intereses, comisiones, gastos, y
seguros sefalados en la Hoja Informativa de
Resumen que como Anexo N°1, forma parte
integrante del presente contrato, se efectuara en
cuotas, en las fechas y por los importes que
arroja el respectivo Cronograma de Pagos que
EL CLIENTE declara haber recibido.

EL CLIENTE se obliga en forma irrevocable y
por todo el tiempo de duracion del presente
Contrato a mantener en la citada cuenta, y
especificamente en las fechas de pago
establecidas en el cronograma, fondos
suficientes para cubrir el importe total de la
cuota que corresponda y las comisiones Yy
gastos aplicables que se detallan en el Anexo 1
del presente contrato. De no exislir fondos

UG101 - W4 « Abrl 2004

FECHA DE FORMALIZACION:

MONEDA:
TIPO DE PRESTAMO:

NUMERO DE CUENTA DE CARGO/ABONO:
disponibles en la cuenta que se menciona, EL
EL CLIENTE acepta que el crédito concedido
devengara intereses compensatorios Yy
moratorios a las tasas que figuran en el Anexo
N°® 1 que debidamente suscrito por las partes,
forma parte integrante del presente contrato.

LA BALDOSA se reserva el derecho de modificar
Ia tasa de Ins intereses comnensatorios v
Los pagos mediante cargo en cuenla se
entlenderan realizados cuando la(s)
respectiva(s) cuenta(s) tenga(n) los fondos
disponibles suficientes para el pago total de las
cuotas adeudadas y vencidas. En caso la(s)
cuenta(s) no tuviera(n) fondos suficientes para
el pago total de por lo menos una cuola, no se
considerara realizado el pago.

Tratdndose de créditos en moneda extranjera,
los pagos se haran en la misma moneda
extranjera, salvo que La BALDOSA acepte pagos
en moneda nacional, para lo que LA BALDOSA
aplicara el tipo de cambio venta vigente a la
fecha en que EL CLIENTE realice el pago,
quedando liberado LA BALCOSA por cualquier
responsabilidad por la diferencia de cambio que
pudiera existir.

3. INTERESES, COMISIONES Y GASTOS

moratorios. Las modificaciones entraran en
vigencia a los quince (15) dias calendarios de
comunicadas a EL CLIENTE bajo los medios de
comunicacion que LaBaLDOSa lenga a su
disposicion, dandose preferencia a mensajes a
través de los estados de cuenta respectivos, y/o
la publicacion en cualquiera de las oficinas de
EL BANCO y/o a través de su pagina Web, a
eleccion de La BALDOSA.

1des
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La constitucion en mora sera automatica. En
caso de mora se devengaran automaticamente
intereses moratorios a la tasa establecida en el
Anexo N° 1 del presente contrato.

Asimismo, EL CLIENTE declara conocer y
aceptar la aplicacion de las comisiones y los
gastos que se detallan en el Anexo N° 1,
obligindose a paqar oportunamente tales
conceptos.LA BALDOSA se reserva el derecho de
modificar el importe de tales comisiones y
gastos, establecer nuevas comisiones Yy/o
cobrar gastos adicionales a los establecidos en
el Anexo N° 1, siempre que comunique a EL
CLIENTE en la forma y plazos establecidos en
la presente clausula.

4. PAGOS ANTICIPADOS

EL CLIENTE tiene derecho a efectuar pagos
anticipados de las cuotas o saldos en forma
total o parcial, con la consiguiente liquidacion de
intereses al dia de pago.

Los pagos anticipados disminuiran el monto de
las cuotas o el plazo de pago, a eleccion de EL
CLIENTE.

EL CLIENTE podra efectuar pagos anticipados
totales o parciales, siempre que se encuentre al
dia en sus obligaciones.

5. CUENTA CORRIENTE ESPECIAL
EL CLIENTE autoriza a EL BANCO para que,

cuando éste lo considere conveniente, abra a
nombre de EL CLIENTE una cuenta corrente

b. A no cambiar el giro ordinario de su
negocio, a no realizar o financiar actividades
ilegales, como por ejemplo aquellas cuya
realizacion traiga como consecuencia cualquier
tipo de dafio al medio ambiente o a la
normatividad laboral y social.

c. A que los fondos obtenidos delLa BALDOSA
seran utilizados exclusivamente para el fin que
han sido solicitados a EL BANCO.

d. EL CLIENTE se compromete a informar al
Banco, en un plazo no mayor de cinco (5) dias
hébiles, de cualquier hecho o circunstancia que
pudiera dar origen a un deterioro sustancial en
sus ingresos, utilidades, capacidad de pago y/o
situaciébn patrimonial o también cualquier
incremento relevante en sus gastos. Asimismo
se compromete a informar de cualquier hecho
susceplible de disminuir el valor de sus activos o
que comprometan su dominio sobre los mismos.

e. EL CLIENTE debera informar al Banco de
cualquier accion o procedimiento, secuestro o
embargo, sobre alguno de sus bienes ante
cualquier corte judicial o arbitral, o ante
cualquier entidad administrativa o municipal por
una suma mayor de US$ 100,000.00 (Cien mil y
00/100 Délares Americanos)

f. Asimismo debera de informar si se le ha
iniciado o esta por iniciarse un proceso de
insolvencia de acreedores o un procedimiento
concursal o de reestructuracion de pasivos
conforme al marco legal vigente.

g. EL CLIENTE se obliga a realizar sus
mejores esfuerzos para cumplir con la Politica
Ambiental de La BALDOSA.
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sin chequera, en la cual podra registrar los
cargos y abonos que se realicen en razon de
este confrato y de los demas que tenga
celebrados con EL BANCO. Las partes dejan
expresa constancia que la apertura de la citada
cuenta cormiente no implica novacion de las
obligaciones asumidas en virtud de este
Contrato.

6. OBLIGACIONES A CARGO DE EL
CLIENTE

EL CLIENTE, en general y sin que la
enumeracién tenga caracter limitativo, se obliga
a lo siguiente:

a. A cumplir con todas las obligaciones
contenidas en las normas legales vigentes, asi
como los requerimientos de las autoridades
gubernamentales, incluyendo pero no
limitandose con respecto de las licencias,
certificados, pemnisos, franquicias y ofras
autorizaciones necesarias para la conduccion
del negocio. Asimismo, se comprenden las leyes
del medioambiente y las demas relacionadas
con la seguridad social.
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k. EL CLIENTE debera brindar, de ser el caso,
las facilidades necesarias a los representantes
yl/o consultores de LA BALDOSA o a las personas
que ésle designe, a fin de visitar las
instalaciones de EL CLIENTE.

I. Contratar los seguros que EL BANCO
considere necesarios de acuerdo con el giro del
negocio y la naturaleza de su actividad.

7. VENCIMIENTO ANTICIPADO DE PLAZOS
Las partes acuerdan que EL BANCO podra
considerar vencidos todos los plazos del crédito
y exigir el inmediato reembolso de la totalidad de
la suma adeudada por EL CLIENTE en virtud de
este Contrato, incluyendo intereses
compensatorios, moratorios, comisiones, gastos
y otros rubros aplicables, si se producen
cualquiera de los siguientes supuestos:

a. Si EL CLIENTE incumple con el pago de
una o mas cuotas establecidas en el
Cronograma de Pago.

b. Si LaBALDOSA comprueba que cualquier
informacion, documentacion o dato
proporcionado por EL CLIENTE para sustentar u

h. EL CLIENTE se compromete a no efectuar
ningin ofrecimiento, dadiva, presente, promesa
de pago, pago u otro similar, directa o indirecta,
a favor de cualquier funcionario publico o
privado con el fin de influenciar en una decision
u omision de cualquier autoridad para obtener
beneficios relacionados al proyecto financiado.

i. EL CLIENTE se compromete a llevar sus
libros y registros de contabilidad de acuerdo a
los principios y practicas contables de
aceptacion general en el Perq, permitiendo a L4
BALDOSA obtener informacién de tales libros y
registros.

j- EL CLIENTE se obliga a implementar las
medidas correctivas que L4 BaLCOSa solicite en
caso esle ultimo tome conocimiento, considere o
verifique que EL CLIENTE incumpla con los
requerimientos de la normatividad laboral, social
o ambiental vigente; dentro de un plazo que no
debe exceder de 60 (sesenta) dias desde que
LA BALDOSA solicita la medida. De ser necesario
EL PLAZO podra ser prorrogado por LA
BaALDOSA, teniendo en  consideracion 1a
naturaleza del evento.

2de5

cuotas establecidas en el Cronograma de
Pagos, La BaLDOSa podra resolver el conltrato,
quedando obligado EL CLIENTE a reembolsar
en forma inmediata el saldo deudor total que
arroje la liquidacion que practique LA BALDOSA,
constituida por el monto adeudado a la fecha,
intereses  compensatorios |y  moratorios,
comisiones y gastos aplicables al presente
contrato.

Dicha liquidacion tendra mérilo ejecutivo
conforme a las disposiciones legales
commespondientes.

9. FACULTAD DE CENTRALIZACION Y
COMPENSACION

Ante el incumplimiento de cualquier obligacion
asumida por EL CLIENTE frente a LA BALDOSA,
LA BALDOSA podra centralizar, en una o mas de
las cuentas que tenga o pudiera tener EL
CLIENTE, los saldos deudores o acreedores que
presenten cada una de ellas, sin necesidad de
autorizacion previa ni conformidad posterior, sin
que LABALDOSA sea responsable por la
oportunidad en que haga uso de esta
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obtener el crédito otorgado en virtud de este
Contrato o cualauier otro crédito u operacion
realizada ante |LaBALDOSA, fueran falsas o,
tratandose de documentos, éstos hubieran sido
adulterados o allerados.

¢. Si, de ser el caso, EL CLIENTE deja de
atender o suspendiese sus actividades
comerciales.

d. Si EL CLIENTE enajenase o0 gravase mas
del 25% de sus activos, cambiase de objeto
social o realizase actos o0 contratos que
pudieran, a criterio de LABALDOSA,  influir
negativamente en su solvencia econémica.

e. SiEL CLIENTE se somete voluntariamente
o es sometido por sus acreedores a cualquier
procedimiento concursal.

f. Si en el plazo de 5 dias habiles de
requendo por LABALDOSA, EL CLIENTE no
cumple con actualizar su informacion crediticia y
financiera.

¢g. Si EL CLIENTE incumpliese cualquiera de
las obligaciones a su cargo establecidas en este
Contrato.

8. RESOLUCION DEL CONTRATO

Sin perjuicio de lo establecido en la clausula
precedente y de acuerdo con lo eslablecido en
el articulo 1430 del Cadigo Civil, en el caso de
incumplimiento en el pago de una o mas de las

10. EMISION DE TITULOS VALORES

Las partes acuerdan que la emision v/o entrega
de titulos valores a favor de LA BALDOSA, o su
renovacion o prorrega, no producira novacién de
ninguna de las obligaciones asumidas por EL
CLIENTE, salvo que expresamente se acuerde
lo contrario. Asimismo, al amparo del Articulo
1233° del Codigo Civil, las partes convienen y
pactan que la emision v/o entrega de litulos
valores a favor de LA BALDOSA en ningln caso
determina la extincién de las obligaciones
primitivas, aun cuando dichos titulos se
hubiesen perjudicado por cualquier causa.

11. PAGARE INCOMPLETO

Al amparo de lo dispuesto por la Ley N° 27287 y
la Circular SBS N° G-0090-2001, las partes

acuerdan que en representacion del préstamo
ninrnardn an  virtud de  acte Conlratn Fl

autorizacion y/o por el tipo de cambio empleado.
Esta autorizacion comprende la facullad de LA
BALDOSA de compensar sus acreencias con
cualquier bien, titulo o cualquier objeto de valor
o derechos de EL CLIENTE que LABALCOSA
mantenga o pudiera mantener en su poder y/o
en cualquiera de las empresas subsidiarias o
vinculadas a LA BALDOSA, sin  ninguna
limitacion, salvo el caso de los activos
legalmente excluidos. L4 BaLDOS4  podra
compensar cualquier deuda a cargo de EL
CLIENTE incluyendo los importes derivados de
cualquier obligacion sea cual fuera la naturaleza
de ésta - civil, comercial, directa, indirecta,
descuento 0 cobranza de instrumentos de
contenido crediticio vencidas en las que EL
CLIENTE tuviera la condicibn de deudor,
aceptante, descontante, avalista o fiador - aun
cuando se frate de obligaciones cedidas o
endosadas a favor de L4 BALDOSA por terceros, o
adquiridas por LABALDOSA a ferceros por
cualquier titulo.

EL CLIENTE faculta irrevocablemente a LA
BALDOSA Y/O a cualquiera de sus empresas
subsidiarias y vinculadas a realizar en su
nombre y representacion todas las operaciones
y transacciones que resulten necesarias para los
efectos de lo sefialado en los pamrafos anteriores
a fin de hacerse cobro de sus acreencias,
liberando a La BaLDOSA de toda responsabilidad
por la oportunidad en que realice la venta, por el
precio que obtengan por los bienes vendidos,
y/o por el tipo de cambio empleado.

* EL CLIENTE acepta que desde la fecha de
vencimiento del pagaré hasta su pago efectivo,
el monto consighado en dicho titulo valor
devengara  intereses compensalorios Yy
moralorios, a las tasas pactadas y con los
montos establecidos para este crédito, hasta la
fecha de su cancelacion.

EL CLIENTE declara haber recibido una copia
del pagaré incompleto que ha emitido v suscrito
y haber sido informado por LA BALDOSA de los
mecanismos legales que lo protegen, y autoriza
a LA BALDOSA a poder transferir el pagaré sin
reserva ni limitacion alguna.

12. MODIFICACION DEL CONTRATO

LA BALDOSA se reserva el derecho de modificar
los términos y condiciones establecidas en el
presente  contrato, sin necesidad de
intervenciodn, autorizacion previa o confirmacion
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CLIENTE emite v suscribe un pagaré incompleto
a la orden de BALCOSA, el cual sera completado
y emitido por éste de acuerdo a las siguientes
reglas:

* Al emitirse el pagaré se consignara la
operacion crediticia a la que esta vinculado.

* La fecha de emisién del pagaré seréa la fecha
de suscripcion de este contrato.

* EL CLIENTE autoriza a LABALDOSA a que
complete el pagaré en los casos establecidos en
la Clausulas 6 y 7 de esle Contrato, en el
momento que lo considere pertinente.

* El importe del pagaré sera el que resulte de la
liquidacion que LABALDOSA practique y que
incluira la suma total adeudada hasta la fecha
de dicha liquidacion, comprendiéndose, capital,
intereses compensatorios, moratorios,
comisiones, seguros y gastos a las tasas mas
altas que tenga establecidas L4 BALCOSA en su
Tarifario a la fecha en que se praclique dicha
liquidacién o, a eleccion de |aBaLDosa, @
cualquiera de las lasas de interés, comisiones y
gastos que hubiera tenido establecido en su
Tarifario desde que se contrajo la obligacion.

* Para el pago de intereses moratorios no sera
necesaria la constitucibn en mora, siendo ésta
automatica,

* La fecha de vencimiento del pagaré sera la
fecha en que el Banco practique la liquidacién
de la suma efectivamente adeudada.

" El pagare sera emiugo con 1a ciausuia sin
Protesto. Sin perjuicio de lo cual, el tenedor
podra protestarlo asumiendo EL CLIENTE los
gastos de dicha diligencia.
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postenor de EL CLIENIE, a quen se
comunicara por escrito los cambios efectuados
bajo los mecanismos de comunicacion
establecidos para la modificacién de tasas de
intereses y comisiones y con una anticipacion
no menor de treinta (30) dias calendarios de la
entrada en vigencia de éstas.

13. ENVIO DE INFORMACION

EL CLIENTE autoriza a LABALDOSA a remitir
informacién acerca del saldo deudor, fechas de
pago, ultimos pagos, cargos efectuados,
campafias comerciales y cualquier otra
informacién relacionada con las operaciones
que mantiene en LA BALDOSA, a través de banca
por teléfono, Internet, correo electronico,
mensajeria, cajeros automaticos, facsimil,
mensajes de texto SMS, y cualquier otro medio
que LaBaLDOSa considere conveniente EL
CLIENTE se hace responsable del adecuado
uso de la informacion que LA BALDOSA pudiera
remitirle a través de cualquiera de estos
mecanismos.

Asimismo, EL CLIENTE reconoce que la
informacion definitiva y valida respecto de las
operaciones que realiza son las que se
encuentran registradas en LA BALDOSA.

14. DOMICILIO Y JURISDICCION

EL CLIENTE sefala como su domicilio para los
efectos de este Contrato el que figura en
este documento, donde se le haran llegar
las notificaciones judiciales y extrajudiciales que
hubiera lugar, obligandose a no variar este
domicilio durante la viaencia del Contrato. salvo

que la variacion sea gaeniro ael area urpana ae
esta misma ciudad y sea comunicada a LA
BALDOSA por carta notarial o cualquier otro
medio que indique LA BALDOSA.

4des
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ILaBaLDoss sefiala como su domicilio para
efectos de este Contrato sus Oficinas en esta
ciudad. Sin perjuicio de ello, y sélo tratandose
del departamento de Lima, el domicilio de LA _
BaLDOSAsera el de su sede central ubicada en
Av. Republica de Panama N°® 3055, San Isidro.
Las partes se someten expresamente a la
jurisdiccion de Iosgzeces del distrito iudicial que
corresponda a la Oficina de BALDOSA donde se
otorgo el crédito materia de este contrato.

15.FIANZA

Interviene(n) en este Contrato el(los) fiador(es)
que suscribe(n) este documento
conslituyéndose (solidariamente entre si) en
flador{es) solidario(s) de EL CLIENTE, sin
beneficio de excusion, comprometiéndose a
pagar las obligaciones asumidas por EL
CLIENTE a favor de LA BALDOSA, incluyendo los
intereses compensatorios, moratorios,
comisiones y gastos de toda clase que se
deriven de este Contrato, sin reserva ni
limitacién alguna. El(los) Fiador(es) se obliga(n)
al paago. en forma indistinta y solidaria frente a
LA BALDOSA, , del pagaré mencionado en la
Clausula 10 de este Conlrato.

Conforme lo dispuesto por el Articulo 1877° del
Cadigo Civil, EL CLIENTE debera reemplazar al
FIADOR u ofrecer otra garantia a satisfaccion de
LA BaLDOSA., en caso el FIADOR devengue en
insolvente.

LA BALDOSA, remitira al domicilio del Fiador{es)
sefialado en el presente Contrato, las

nolificaciones judiciales y exlrajudiciales a que
hubiera lugar; siendo de aplicacion lo dispuesto
en la clausula 12 del presente contrato.

El (los) fiador(es) y EL CLIENTE aceptan desde
ahora las prorrogas v renovaciones que puedan
conceder a LA BALDOS4, sin necesidad que les
sean comunicadas ni suscritas por ellos.
Asimismo renuncia(n) a hacer uso de la facultad
otorgada por el Articulo 1899° del Cédigo Civil.
El (los) fiador(es) autoriza(n) en este documento
desde ahora y en forma irrevocable a LA
BALDOSA para que, si asi lo decidiera, compense
el importe parcial o total de las obligaciones que
se deriven del presente Contrato en su cuenta
comiente ordinaria o en cualquier otra cuenta
que tenga(n) o pudiera(n) tener en LA BALDOSA,
en caso dichos importes no sean pagados por
EL CLIENTE.

El (los) fiador(es) renuncia(n) a exigir a LA
BaLDOSa la transferencia de las garantias
otorgadas por el fiado(a), en caso cumpla con
pagar las obligaciones asumidas por EL
CLIENTE en virtud del presente Contrato, el
Pagaré sefialado en la clausula 10, los intereses
compensatorios, moratorios, comisiones Yy
gastos que se generen; asi como cualquier otra
obligacion derivada del mismo.

El (los) fiador{es) se somete(n) a los jueces y
tribunales de la jurisdiccion de los jueces del
distrito iudicial que corresponda a la Oficina de
LA BALCOSA en la cual se otorgo el crédito
materia de este Contrato.

FIRMA DE EL CLIENTE
Nombre D.N.L

Nombre del Cényuge D.N.L

FIRMA DEL FIADOR

FIRMA DEL CONYUGE DEL FIADOR

Nombre(s) / Razén Social D.N.I/RUC Nombre del Conyuge D.NL
Representante(s) D.N.I./RUC
DOMICILIO:

MANY productos de granito S A
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2.4 SOLICITUD DE CREDITO

SOLICTTUD DE CREDITO

Mediante la

presente solicitamat wngan =
Uss A

b‘am-d&dﬂ

Commo base para ol di de

DECLARACION JURADA, p Is sigwi infc

d y con carbcter de

s verificacida:

cibm y

Razéo Social

Nearmhee Co il

RUC. LIC

CAPITAL SOCIAL

FAX

Thirere ida

Dise.

. Prov.
Local:  Progio (] Algquitsdo [ Alquiter

Lince y/o Producto de Venta

REPRESENTANTES LEGALES:
o L.E.

Se. LE

§4

Domicilio Pact (e

H

Casa:  Propia [ Alquitada [
PERSONA ENCARGADA DE COMPRAS:

Nearh

Alquilee

Telf.

PERSONA ENCARGADA DE PACOS:
Nombre: =

REFERENCIAS DE PROVEEDORES:
Nombre Emaresa

REFERENCIAS BANCARTAS

ALITO - MARCA ARO

PLACA ..
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ANEXO 10: Manual de procedimientos
de produccion y procesamiento de la
organizacion.
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1.6.- GASTOS GENERALES DE LA PLANTA. .....oomieimeeeereeeeeeessssesssessssesisssesneens 4
1.7.-PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION .......oovverveeeneeesseeessessseeseseesesesisssessneens 4
2.-ESQUEMA 6
2.1.- DESCRIPCION DEL PROCESO 6
2.2.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ........coovvvooeveeeeseeeeseeeeeeeeeesesesssesseneee 7
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PRODUCCION Y 3

PROCESAMIENTO

1.- GENERALIDADES

1.1.-INTRODUCCION

Con la finalidad de aumentar la calidad y cantidad de la produccion, un
requerimiento esencial es la eficiencia de la maquinaria utilizada en su
produccion.

Este manual pretende servir de apoyo para identificar y analizar los
diferentes procesos de produccion existentes en la empresa, de una forma

sencilla y clara para que los trabajadores se orienten de una mejor manera.

1.2.-OBJETIVO DEL MANUAL

e Establecer los lineamientos, politicas y acciones tendientes a regular
las siguientes funciones encomendadas a la Gerencia de Produccion.

e Verificar la implementacion de la estrategia para la aplicacion de las
politicas para el adecuado almacenaje, empaque y envio del producto
terminado.

e Coordinar el establecimiento de planes de mantenimiento y reparacion

de maquinaria y equipo asignado al area.

1.3.-ALCANCE DEL MANUAL

Establecer los lineamientos de control y supervisiéon, con el objeto de realizar

oportuna y eficazmente la elaboracion de las baldosas.
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ACTIVIDAD: 5

PRODUCCION Y 4

PROCESAMIENTO

1.4.-RESPONSABILIDAD

Todas las producciones seran de responsabilidad exclusivamente del Jefe fe

produccion.

1.5.-POLITICAS

Asegurar la continuidad del proceso para la Elaboracion, fabricacién, y
procesamiento, mediante el establecimiento y formalizacion de un plan de
contingencia

Es Responsabilidad del Jefe de produccion y presentar a la Gerencia de
Produccién, los métodos de control y seguimiento de la impresién, revision

empaque.

1.6.- GASTOS GENERALES DE LA PLANTA.

Consumo de agua: 32 m3/Hr.

Consumo de potencia: 500 Kw.

1.7.-PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION

1. Solicitar materiales adicionales a las materias primas
2. Verificar si existe granito disponible

3. Recepciodn y revision del material solicitado a los proveedores
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PROCESAMIENTO

4. Colocar todos los materiales necesarios en la mezcladora
5. Colocar el material mezclado y prensarlo para luego fraguarlo
6. Una vez listo el material, seco, se lo pule

7. Entrega de producto a los clientes
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ACTIVIDAD: 5
PRODUCCION Y 6
PROCESAMIENTO
2.- ESQUEMA
2.1.- DESCRIPCION DEL PROCESO
Iil; og.v? DESCRIPCION DEL PROCESO
.i ;‘g\ ¢v“<\‘i PROCESO: Produccién y Procesamiento CODIGO: G1
¢
r ‘Zgo‘i B | PROPIETARIO DEL PROCESO:
S4 N o .
QQ\\" Emmm | EDICION N®: FECHA:
d4 H N
RECURSOS
Infraestructura: Talento Humano Jefe de Hardware y Software:
Departamento de | produccion. Computadoras, teléfonos,
produccion programas de computacion.
Proveedores ‘ Proceso ‘ Clientes
Cliente . rsnﬂitg:gs F:rr}er::ggales adicionales a las Cliente
e Verificar si existe granito disponible
e Recepcidon y revision del material
‘ solicitado a los proveedores
e  Colocar todos los materiales necesarios
en la mezcladora
Entradas e Colocar el material mezclado y prensarlo Salidas
para luego fraguarlo
Factura, Cemento e Una vez listo el material, seco, se lo pule Baldosas terminada
Blanco, Cemento 1 Entrega de producto a los cliente con el disefio del
Semigris Cisco, Polvo cliente .
Caliza, Piedra Caliza

Indicadores

FALLAS EN EL
PROCESO

Objetivos

Lograr

cliente quede totalmente satisfecho por
el producto terminado.

un trabajo excelente para que el

Registro anexos

Orden de entrega
Factura
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2.2.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

NO

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

VENTAS

SOLICITUD DE REQUESICION DE MATERIALES:
Se evalla los materiales que el cliente desea para
verificar si se necesita comprar dichos materiales en el
momento.

VENTAS

¢EXISTE GRANITO DISPONIBLE?

En bodega se verifica la existencia de granito
disponible, en el caso de faltar material se solicitara a
los proveedores.

PROVEEDOR

ATENCION Y RESPUESTA DEL REQUERIMIENTO
El proveedor proporcionara lo que la empresa MANY
productos de granito S.A. solicité

PRODUCCION

RECEPCION Y REVISION DEL MATERIAL

Se recepta lo enviado por el proveedor y se revisa sSi
todo fue enviado de acuerdo a las especificaciones
solicitadas

PRODUCCION

COLOCAR MATERIAL EN MAQUINA MEZCLADRA
El material que se necesita para elaborar las baldosas
de acuerdo a las especificaciones del cliente, se lo
debe colocar en la maquina mezcladora para que se
mezcle y se procese, para luego ser colocados en los
moldes y prensarlos.

PRODUCCION

REPOSO DEL MATERIAL PRENSADO (FRAGUAR)
El material debe reposar como minimo dos horas
porque luego al momento de pulirlo el material puede
quebrarse o resquebrajarse.

PRODUCCION

¢EL MATERIAL ESTA BIEN SECO?
Si el material esta bien seco pasa a ser pulido

PRODUCCION

PULIR EL MATERIAL TERMINADO

Se debe pulir las baldosas terminadas para darles el
acabado final, luego se los coloca en la bodega hasta
el momento de entregérselo al cliente.
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2.3.- DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: PRODUCCION

VENTAS

SOLICITUD
REQUISICION DE
MATERIALES

ZEXISTE MATERI

o ATENCION Y RESPUESTA

DISPONIBLE?

"| DEL REQUERIMIENTO

|

.

RECEPCION Y REVISION
DEL MATERIAL

COLOCAR MATERIAL EN
MAQUINA MEZCLADORA
Y MEZCLAR

v

COLOCAR EL MATERIAL
MEZCLADO EN LOS
MOLDES Y PRENSALO

REPOSO DE LA
BALDOSA
(FRAGUAR)

A BALDOSA ESTR
BIEN SECA?

PULIR BALDOSA

FIN
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ANEXO 11: Manual de procedimientos
de entrega de la organizacion.
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1.- GENERALIDADES 3
1.1-INTRODUCCION.......oooeeeeeeeeeeeeeeeeeesseee s ses e sssses e sses s snens 3
1.2.-OBJIETIVO DEL MANUAL ......ovvuieeeeeeeieeeeeseeeeeseeeeessess s sessses s sess s snnes 4
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1.4.-RESPONSABILIDAD ........ooueveeeeeeeeeeeeeeesee e aesssessaessesssess s sessses s s sesssaes s 4
1.7.-PROCEDIMIENTO DE ENTREGA .......ovvmiveeeeeeeeeeeessssesseeseenssss s sesssnessssennes 4
2.-ESQUEMA 5
2.1.- DESCRIPCION DEL PROCESO 5
2.2.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.......coooomiieveereereseeseeeves e 6
2.3.- DIAGRAMA DE FLUJO .....oovuiveeieeteeeevees e 7
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2.5.- GUIA DE REMISION .....ovomoeeeeceeeeeeeeeeeeeeseeeesees e ssss s 10
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ENTREGA

1.- GENERALIDADES

1.1.-INTRODUCCION

El presente manual tiene la finalidad de proveer al personal del departamento
de ventas las politicas y los procedimientos de ventas, presentando los
simplificados, mejorados y actualizados a las realidades de la empresa y de
su entorno. De tal forma que el personal del departamento de ventas
incremente su eficiencia en el cumplimiento de sus funciones dentro de la

empresa.

Este manual de procedimientos para ventas de crédito y de contado, debe
servir como un instrumento de apoyo que facilite y regule las tareas
especificas que se involucran en las transacciones de venta que se realicen
en el departamento de ventas, brindando no solo eficiencia al proceso, sino
transparencia y control, contribuyendo ademas al alcance de los objetivos

organizacionales de la empresa

El departamento de ventas tiene como funcion principal atender las

necesidades existentes de los clientes de MANY productos de granitos S.A.,
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ENTREGA

a través del ofrecimiento de un producto de buena calidad, el cual luego es

facturado para la respectiva entrega del mismo.

1.2.-OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los lineamientos y responsabilidades, entregar el producto

terminado al cliente.

1.3.-ALCANCE DEL MANUAL

El presente manual comprende los procesos, procedimientos e instrucciones
para la entrega del producto que ofrece la empresa MANY productos de

granito S.A.

1.4.-RESPONSABILIDAD

La entrega correcta del producto estara a cargo de bodeguero.

1.7.-PROCEDIMIENTO DE ENTREGA

7. El bodeguero recibe la guia de remisiéon

8. Se verificara si el pedido ya esté listo para ser entregado.

9. Se entregara el pedido al cliente.

10. El cliente debera revisar si el producto cumple con las especificaciones
dadas.

11. Se evaluara la satisfaccion del cliente.
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ENTREGA
2.- ESQUEMA
2.1.- DESCRIPCION DEL PROCESO
E B o}", DESCRIPCION DEL PROCESO
0 " Q(\} PROCESO: Evaluacion de la satisfaccion del cliente CODIGO: F
; i&‘x\ﬁv @ | PROPIETARIO DEL PROCESO:
S
Cim
¢ HEEEE
4 @ M | EDICION N°: FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: Talento Humano Jefe de Hardware y Software:
Departamento ventas bodega y vendedor Computadoras, teléfonos,
programas de computacion y fax
Proveedores ' Proceso { Clientes
e VDar la guia de remision al bodegueto Cliente
MANY pr'oductos de e El bodeguero revisard la guia de
granito S.A. remision y verificara que el producto
esté listo para ser entregado.
‘ e Se le despachard el producto al
cliente.
Entradas El cliente debera revisar si el

Guia de remision
Factura

-

producto entregado cumple con
todas los requerimientos.
Y por udltimo se le realizard una
evaluacion de satisfaccion

Salidas

Indicadores

Proyecto de mejora
Reclamos de clientes

Objetivos

NI

Satisfaccion del
cliente

Registro anexos

T

Lograr la que el cliente nos indique en
gue podemos mejorar y hacer que se
sienta mas cémodo con nuestro
servicio.

Encuestas
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ENTREGA

2.2.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

N° | RESPONSABLE | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

DARLE LA GUIA DE REMISION AL BODEGUERO
La guia de remisién entregada al bodeguero servira
para que el bodeguero sepa cual es el producto que
debe entregar

1 CLIENTE

REVISAR Y SOLICITAR EL PEDIDO EN LA GUIA
2 BODEGUERO DE REMISION
El bodeguero revisara cual es el pedido a entregar.

DESPACHO DEL PROUCTO

3 PRODUCCION Produccioén indicara cual es el producto a entregar

RECTIFICAR DESPACHO DEL PRODUCTO
4 BODEGUERO El bodeguero rectificara el pedido para que no existan
confusiones ni reclamos por parte del cliente.

RECEPCION DEL PRODUCTO

El cliente recibira el producto y verificara que ese el
producto que el solicitdé con las especificaciones
solicitadas.

5 CLIENTE

) CORREGIR EL PRODUCTO
6 PRODUCCION En el caso de existir inconvenientes o fallas, la
empresa se encargara de corregirlos sin costo alguno.

EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE
El bodeguero cuando entregue el producto realizara
7 BODEGUERO una evaluacién de satisfaccion del cliente para ver si
existe alguna inconformidad existente a la cual habra
que realizarle la respectiva accién correctiva.
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2.3.- DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
DARLE LA DE REVISARY
GUIA DE N SOLICITAR EL .| DESPACHO DEL
REMISION AL PEDIDO DE LA GUIA PRODUCTO
BODEGUERO DE REMISION
|
v
VERIFICAR
PRODUCTOS A
DESPACHAR
(ESTA NO
CORRECTO?
S|
h 4
RECEPCION DEL | DESPACHO DEL |
PRODUCTO PRODUCTO [~
#EL PRODUCTO FU
ELABORADO
CORRECTAMENTE DE NO ngggg&ﬁgl'
ACUERDO A LAS
ESPEFICACIONES?
EVALUACION DE
S| SATISFACCION
DEL CLIENTE
FIN
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2.4.- EJEMPLO DE EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
Evaluacidn de la satisfaccion del cliente

1. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizado los productos/servicios de la empresa?

2. ¢,Cbémo conocié empresa?

3. ¢Con qué frecuencia utiliza producto/servicio?

4. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con empresa x en una escalade 1 a 10,
Donde: 10 es completamente satisfecho y 1 es completamente insatisfecho.

5. En comparacién con otras alternativas de tipo producto/servicio, el producto/servicio es ..

6. Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los siguientes atributos de empresa:

* Servicio postventa .

* Profesionalidad .

* Buena calidad .

* Relacion calidad- precio

* Bien organizada .
* Orientada a satisfacer al
cliente .

* Calidad del servicio

7.Y ahoravalore del 1 al 10 laimportancia que tienen para usted esos mismos atributos:
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* Servicio postventa .

* Profesionalidad .

* Buena calidad .

* Relacion calidad- precio

* Bien organizada .
* Orientada a satisfacer al
cliente .

* Calidad del servicio

8. ¢;Harecomedado usted empresa x a otras personas?

Sl NO

9. ¢, Recomendaria usted empresa x a otras personas?

Sl NO

10. ,Compraré o utilizara usted producto/servicio x de nuevo?

Seguro que si
Probablemente si

Puede que si, puede que no
Probablemente no

Seguro que no

11. ;Hay alguna cosa que le gustaria decirle a empresa x sobre el servicio que proporciona?:
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2.5.- EJEMPLOS DE FACTURA

R | FACTURA N1
'_‘_,-i Fecha:
=] Nombre:
H Domiciiio:
o Provincia:
CLF oNLF:

Cliente:

N.IF

Domucibo:

C.P. Municipia/Provnsa

Tel” /Fax

Cormreo electronico

CANTIDAD

CONCEPTO PRECIO

TOTAL

SUMA

VA 18%

SUMATOTAL
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1 INTRODUCCION

1.1 MISION, VISION Y POLITICA DE LA ORGANIZACION

1.1.1 MISION
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, ofreciendo revestimientos
sélidos para pisos, paredes, fachadas, mesones y escaleras; cumpliendo con
las mas altas normas de calidad establecidas.

1.1.2 VISION
Llegar a nuestros clientes con un servicio eficiente y de alta calidad,
generando confianza y seguridad.

1.1.3 POLITICA ORGANIZACIONAL
Las decisiones que se tomen en la organizacion, se tendran como prioridad
aguellas que ayuden al posicionamiento de la industria entre los primeros
lugares de su rama.
Incorporar de a poco los procesos de la empresa con estandares altos para
garantizar la excelencia en cuanto a calidad del producto se refiere.
Mantener una relacion satisfactoria con los clientes que ayude a ganar la
confianza de estos.
Ampliar nuestro mercado, abriéndonos campo en otros puntos de la ciudad

de Guayaquil.
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Introducir nueva tecnologia que sea de apoyo en el desarrollo de la empresa.
Utilizar sistemas que ayuden al buen funcionamiento de la compafiia.

Apoyar de manera continua al personal que labora en la compaiiia con el fin
de que se capaciten y puedan crecer profesionalmente, aportando sus
conocimientos para el desarrollo de actividades dentro de la compafiia.
Promover acciones que garanticen la seguridad integral de nuestro personal

en cada departamento de la compafiia.

1.2 POLITICA Y OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA CALIDAD
1.2.1 POLITICA DE CALIDAD
La Politica de Calidad se ha establecido en concordancia con la Mision,
Vision y la Politica Organizacional de MANY PRODUCTOS DE GRANITO
S.A.
Se estable como :

POLTICA DE CALIDAD

Implantar y mantener un Sistema de Gestién de la Calidad adecuado con la
organizaciéon. que permita satisfacer las necesidades del cliente, basandose
en los requisitos de la Norma 1ISO 9001:2008

Revisar cada actividad que realiza la compafiia para servir a sus clientes,
garantizando el cumplimiento de los reglamentos y leyes aplicables a los

productos que ofrece MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
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Promover la mejora continua como principio fundamental aplicable a cada
proceso de la compaiiia.

Fundar un compromiso oportuno de los Recursos Humanos de la compafia
gue permita mantener el Sistema de Gestion de la Calidad.

Estipular el Sistema de Gestion de la Calidad para prevenir las no
conformidades que se puedan presentar en la compafiia, para proporcionar a
los clientes un producto de calidad.

Cabe recalcar que esta politica debera ser revisada cada vez que se realicen

modificaciones o cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad.

1.2.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA CALIDAD

Los Objetivos estratégicos de la Calidad se relacionan a la politica de la
calidad. Los Obijetivos de la Calidad se desprenden de los Objetivos
Estratégicos de la Calidad, permiten el cumplimiento de la Politica de
Calidad.

Para establecer los objetivos de la calidad, se consideran los indicadores de
éxito, las necesidades que vayan ocurriendo en base a las revisiones que
realice la direccion.

Los objetivos de la calidad desarrollados en el capitulo 5 de este manual,
fijan las principales necesidades , acciones para mejora, las actividades que

se desarrollan y los encargados de estas; los plazos en que se realizaran, el
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logro de estas acciones permitiran la mejor continua del Sistema de Gestion
de a Calidad

Mediante la debida difusion del Manual de Calidad y con una revision de los
resultados obtenidos, se podra verificar y comprobar que la politica y los

objetivos de la calidad han sido entendidos, implantados y mantenidos en la

organizacion.

v" Conseguir un nivel de satisfaccion del cliente en un 85%.

v Atender las necesidades de nuestros clientes siendo mas agiles.

v Atraer mas clientes, ofreciendo productos de calidad.

v' Contar con materia prima de calidad y que nuestros proveedores
cumplan con los acuerdos.

v/ Capacitar a cada trabajador para que cumplan con sus funciones.

v' Controlar y verificar el cumplimiento de los estandares de calidad e
indicadores de gestion.

v" Aumentar las ventas en un 5% anualmente.

v" Minimizar los desperdicios de produccion en 1% anualmente.
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2 PRESENTACION DE MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A.
2.1 OBJETO
Este capitulo proporciona una descripcion de cada una de las funciones que

realiza el personal de la empresa.

2.2 ALCANCE

Se aplica a los procesos de la organizacion.

2.3 DESCRIPCION

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. es una Sociedad Anonima,
constituida en la ciudad de Guayaquil el 17 de mayo de 1978, fue inscrita en
el Registro Mercantil en la rama de compafias Industriales el 23 de mayo de
1978.

La fabrica cuenta con la colaboracion de 30 empleados entre los del area
administrativa y obreros.

MANY PEODUCTOS DE GRANITO S.A. esta dedicada al procesamiento de
material de piedra; fabrica y elabora acabados para la construccion como
baldosas para todo tipo pisos, revestimiento de pisos y paredes, para
interiores y exteriores en varios formatos. Importan marmoles y granitos
seleccionados a nivel mundial a mas de eso brindan servicio de elaboracion

e instalaciéon de mesones, escalera.
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Las oficinas y fabrica de la empresa se encuentran ubicadas en la ciudad de
Guayaquil en el km, 14 %2 via Alborada-Pascuales.
2.4 AREAS

GERENTE GERENAL.: Este es el principal departamento de la organizacion;
es el encargado de la administracion general de la empresa y de la toma de
decisiones en la organizacion.

Coordinador de Calidad: Es el encargado de realizar evaluaciones de los
indicadores propuestos para que estos se cumplan; de hacer cumplir con las
normas de calidad dentro de la organizacion, direcciona cada actividad,
procedimiento para que puedan contar con estandares de calidad y asi
brindar productos de primera a sus cliente, asi también es el encargado de
hacer las mejoras necesarias en para elevar el nivel de calidad dentro de la

empresa.

Asistente de Gerencia: Redacta y presenta de manera correcta: informes,
comunicados, entre otros; organiza viajes Yy nhegocios, prepara
presentaciones de los productos para los clientes y organiza la agenda del

Gerente general.

Gerente de Ventas: Se encarga de elaborar planes y presupuestos de las

ventas, establece metas y objetivos que se deben cumplir en un periodo de
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tiempo establecido, se encarga de formar a la persona encargada de hacer

las ventas, establece el mercado al que se dirigen sus productos.

Secretaria del departamento de ventas: Se dedica a la comercializacion y

captacion de clientes y soporta las actividades del Gerente de ventas.

Contador general: Designa actividades al asistente contable, revisa y

verifica que el trabajo realizado por la asistente contable esté bien ejecutado.

Asistente contable: Se encarga de llevar los registros contables de
transacciones diarias de la compafiia, y brinda soporte en las actividades

requeridas por el contador general.

Créditos y Cobranzas: Se gestiona el estatus, estudio econémicos de los
clientes, mediante el cual se va a otorgar crédito a aquellos que lo requieran

y sean confiables para la empresa.

RRHH: Se encarga de la seleccién del personal, elaboracién de contratos de
trabajos, control de planillas del IESS, control de personal, asistencia y

permisos laborales.
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Jefe de Produccion: Supervisa las lineas de produccion en todo su proceso,
revisa que el desempefio de los trabajadores y de las maquinarias usadas
para la produccion, también debe revisar cada falla que se presente durante

la produccién y solucionarlo.

Asistente de Compras: Se encarga de realizar las debidas cotizaciones a
proveedores, buscar que las cotizaciones sean autorizadas por su jefe y asi
realizar la compra de la MP, suministros de oficina y otros insumos

necesarios de la empres.

Bodeguero - Despachador-Montacarguista: Se encarga de recibir y
almacenar materia prima y entregar los productos terminados a los clientes,
ayuda con el traslado en un montacargas de la Materia Prima pesada y los

productos que se le entregan a sus clientes.

Obreros: Se encargan de la realizaciéon del producto, de transformar la

Materia Prima en productos terminados con la ayuda de las maquinas
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2.4.1 ORGANIGRAMA CORPORATIVO
‘ Gerente General
Coordinador
de Calidad
Asistente de
Gerencia
e Contador Créditosy RRHH Jefé de
Ventas General Cobranzas Produccion
. . Asistente . .
Asistente Asistente de Crédit Asistente ' | Bodeguero—
de ventas Contable € Lreditos Compras | || Despachador-
y Cobranza T Montacarguista

Baldosas Cortado

Obreros

(3)

Obreros

(9)

3 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

3.1 OBJETO
Este manual ha sido disefiado y propuesto para su utilizacion dentro de la
compafia, el objeto de este Manual de Calidad es establecer los
requerimientos necesarios para alcanzar, mantener y mejorar la calidad de

los productos que ofrece, basado en la Norma ISO 9001:2008.
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3.2 CAMPO DE APLICACION

El Sistema de Gestion de la Calidad que se describe en este Manual de la
Calidad se aplica a:

Los procesos clave, procesos de apoyo y procesos estratégicos de la
empresa , para implementar, mantener y mejorar los sistemas de gestion de
calidad de cada uno de los productos que ofrece MANY PRODUCTOS DE

GRANITO S.A.

3.3 EXCLUSIONES Y JUSTIFICACION
Por la actividad econdmica en la que se encuentra MANY PRODUCTOS DE
GRANITO S.A. no se puede excluir ninguna clausula.

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO

En este capitulo se tienen por objeto establecer el Sistema de Gestion de
la Calidad de MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A., establecer
también la estructura documental necesaria para asegurar que Sus
procedimientos se realicen eficazmente, para que asi los productos que
ofrece la compafia satisfagan las necesidades y expectativas de los
clientes, teniendo en cuenta le mejora continua del Sistema de Gestién
de la Calidad para prevenir y evitar que ocurran situaciones no deseadas

en la compafia. MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. administrara
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su Sistema de Gestion de la Calidad mediante actividades de: auditoria
interna de la calidad, control de documentos y control de registros. La
interrelacion de los procesos se evidencia en el siguiente Mapa de

Procesos.

ALCANCE

Los documentos y actividades descritos en el capitulo se aplican a las
actividades de MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. inmersas en el

Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 REQUISITOS GENERALES

La Direccién de Aseguramiento y Gestion de la Calidad de la organizacién
establecera, documentara, implementard y mantendra un Sistema de
Gestion de la Calidad y mejora continua basado en las actividades de
cada departamento que comprende la empresa, sujeto al Sistema de

Gestion de la Calidad. Esto se hara con las siguientes actividades:

e Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad y su debida aplicacion en la organizacion; refiriéndose con esto a
la estructuracién debida del Mapa de Procesos.

e Determinar la secuencia e interaccion de los procesos establecidos.
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e Determinar los recursos, métodos y criterios necesarios para asegurar
el funcionamiento efectivo y control eficaz de los procesos .

e Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos.

e Realizar el seguimiento, medicidbn y andlisis de los procesos
identificados.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.

4.2 REQUERIMIENTOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

El control de documentos del Sistema de Gestidon de la Calidad se define
los controles necesarios para:

o Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.

o Revisar y actualizar los documentos cada vez que sea necesario y a

su vez volver a aprobarlos.
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o Asegurar que se identifiquen los cambios y el estado actual de los
documentos que se clasifiguen como necesarios, estos deberan ser
procesados electrénicamente.

o Asegurar la disponibilidad de los documentos en las areas donde
deben ser usados para el funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad.

o Garantizar que los documentos sean legibles y de facil identificacion.

4.2.2 Manual de Calidad
El Manual de Calidad, incluye:
a) El alcance del Sistema de Gestién de la Calidad, las exclusiones y
justificaciones pertinentes (ver 3.2y 3.3)
b) La referencia a los procedimientos documentados del Sistema de
Gestidn de la Calidad; es decir manual de procedimientos documentado.
c) La descripcion de los procesos, mediante un mapa de procesos que
evidencie su secuencia e interaccion y sus ampliacion en detalle a través

de los procedimientos e instructivos de Sistema de Gestion de la Calidad.

El Manual de la Calidad se gestiona, utiliza y distribuye de acuerdo al

procedimiento control de documentos.

Realizado: Revisado: Aprobado:
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4.2.3 Control de los Documentos

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. efectuard el control de los
documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad, a través

del proceso Calidad del Sistema y de sus respectivos procedimientos.

El sistema establecido en la compafia asegura que los documentos:

= Son identificados con su nimero de revision y fecha de la misma.

= Son revisados, aprobados por las personas autorizadas.

= Son distribuidos y estdn disponibles para su uso en todas las
localidades en que son requeridos.

= Permanecen legibles, claramente identificables y recuperables.

= Son retirados y destruidos si se consideran obsoletos y en el caso de
conservarlos, se le aplica una identificacion correspondiente.

= Son elaborados de forma comprensible y aceptable para el personal

que los utilizara.

En el Procedimiento General para el control de la documentacion se

describe la metodologia utilizada para el control de los documentos.
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4.2.4 Control de los Registros

El cumplimiento de los requisitos especificados en los documentos de
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como el funcionamiento efectivo de
éste, se evidencia por medio de los registros asociados a los procesos

descritos en este Manual de la Calidad.

Las modelos de caracter general establecidas por la compafia para la
identificacion, recopilacion, clasificacion, acceso, registro,
almacenamiento, mantenimiento, recuperacion y disposicion de los
registros de la calidad se describen en el Procedimiento General para el

Control de los Registros.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

OBJETO
Este capitulo tiene por objeto definir las responsabilidades en materia de
calidad propias de la gerencia de MANY PRODUCTOS DE GRANITO
S.A., asi como las competencias y relaciones del personal de la compafia
, a fin de cumplir con la politica de la Calidad y los requisitos de Sistema
de Gestidbn de la Calidad establecidos en el presente Manual de la

Calidad.
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ALCANCE

Este capitulo aplica a las actividades de MANY PRODUCTOS DE
GRANITO S.A. inmersas en la calidad de los productos que ofrece la

compainia.

5.1 COMPROMISO DEL GERENTE

El Gerente de MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. proporciona
evidencia de su compromiso para el desarrollo y mejora del Sistema de

Gestion de la Calidad.

a) Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, mediante la
Politica de la Calidad.

b) Estableciendo la Politica de Calidad y los Objetivos Estratégicos de la
Calidad.

c) Llevando a cabo las revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad.
d) Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios para la

realizacion de las actividades de la compaifiia.

Realizado: Revisado: Aprobado:
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5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Con el cumplimiento de las disposiciones establecidas en este Manual de
Calidad, el Gerente de la comparfiia se asegura que las necesidades y
expectativas de los clientes se determinan, se convierten y son satisfechas

con el propdsito de lograr de forma continua la satisfaccion de los clientes.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

Se define en el Capitulo 1 de este manual, por lo cual su actualizacion y

control esta ligada al mismo.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Planificaciéon de la Calidad

Cada uno de los departamentos establece anualmente los Objetivos de la
Calidad, cada uno debe ser coherente con los objetivos estratégicos de la

calidad y la Politica de la Calidad.

Estos objetivos se establecen en las funciones pertinentes. Esta dada en
toda la documentacién generada dentro del Sistema de Gestion de la

Calidad e incluye:

Realizado: Revisado: Aprobado:
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a) Vision, Mision

b) La consecucion de los Objetivos de la Calidad

c) Los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
d) Los recursos necesarios, y

e) La mejora permanente del Sistema de Gestion de la Calidad

5.5 PESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad, Autoridad
La responsabilidad, autoridad e interrelacion del personal que
administrara, realizara y verificara el trabajo relacionado con la calidad
recaerd sobre los colaboradores de la compafiia en los procesos que
forman parte del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, cuya base
se fundamentara en la normativa ISO. Se definiran las autoridades y
responsabilidades por medio del organigrama de la compaiiia, la matriz de
responsabilidades y se complementaran cuando sea necesario con los

perfiles y descripciones de cada puesto.
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Asistente de
Secretariol(a)
la gerencia

5.5.2 Responsabilidad de la Direccion
Con el objeto de mantener un apoyo ejecutivo, el gerente nombrara
semestralmente entre los colaboradores que conformen el equipo de la

compainiia al representante de la alta direccidén a quien le corresponde:

a) Monitorear los procesos para asegurarse que el Sistema de Gestion
de la Calidad se establezca, implemente y mantenga.

b) Informar a la alta direccibn sobre el desempefio del Sistema de
Gestidn de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

c) Promover la toma de conciencia y el compromiso del cumplimiento de
los requisitos de los servicios que se ofrecen a los clientes en todos los

niveles de la organizacion.
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5.5.3 Comunicacion interna
El personal de la compafia colaborara eficazmente con el Sistema de
Gestion de la Calidad mediante una comunicacion:
= Verbal: a través de conversaciones, reuniones, difusiones, etc.
= Escrita: a través de cartelera de anuncios, memos, red informatica,

etc.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades
El gerente de la compafia revisara el Sistema de Gestion de la Calidad

cada dos meses para asegurar su eficacia permanente.

5.6.2 Informacién para larevisién
La revision por la gerencia incluye el funcionamiento actual y las

oportunidades de mejora relacionadas a:

a) Retroalimentacion del cliente (resultado de encuestas de satisfaccién)

b) Funcionamiento de los procesos y conformidad del servicio de soporte

y apoyo
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c) Situacion de las acciones correctivas y preventivas

d) Acciones de seguimiento de las anteriores revisiones del Sistema de
Gestion de la Calidad

e) Cambios que afecten al Sistema de Gestion de la Calidad

f) Recomendaciones para la mejora.

Adicionalmente a los literales antes mencionados, se realizara la revision

de la politica y los objetivos de la calidad.

5.6.3 Resultados de larevision
Los resultados de la revision por la gerencia incluiran todas las decisiones
y acciones relacionadas con:
a) La mejora de la eficacia del sistema y de sus procesos
b) La mejora de los procesos de soporte y apoyo con relacion a las
expectativas y requerimientos de cada departamento

c) Las necesidades de recursos

Los resultados de la revision por la direccion seran registradas en actas,
anexandolas a los documentos que se consideren pertinentes.
El representante del Sistema de Gestion de la Calidad sera el responsable

de dar seguimiento a los acuerdos definidos en el informe de revision del

Realizado: Revisado: Aprobado:
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sistema de la calidad, manteniendo informado al Gerente de MANY

PRODUCTOS DE GRANITO S.A.

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS
El Gerente de la compafiia determinara y proporcionara los recursos para
operar el Sistema de Gestion de la Calidad, a través de acciones
conectivas y preventivas, a fin de contar con los recursos necesarios para
el logro de los objetivos de la compafiia cumpliendo con los requisitos de

la norma y procurando:

e Establecer la informacion para detectar las necesidades de recursos
e Efectuar la planificacién de los recursos, con visién prospectiva en el
corto, mediano y largo plazo

e Realizar el seguimiento a los proyectos en ejecucion

6.2 RECURSOS HUMANOS
El personal es competente en base a su educacion, capacitacion,

habilidades, actitudes y experiencia. (Ver perfil de funciones)
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6.2.1 Generalidades
La alta gerencia es responsable por las acciones que permitiran cubrir las

competencias requeridas.

6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacién
Para dar cumplimiento al requerimiento anterior, MANY PRODUCTOS DE
GRANITO S.A. a través de la deteccidn de necesidades de capacitacion
realizara las acciones de formacion pertinentes y verificara la eficacia del
impacto de la capacitacion por medio de la aplicacion de evaluaciones del
personal para de esta manera tener resultados y poder mejorar cada vez

7

mas.

La compafia se asegurara que el personal es consciente de la importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la

calidad.

El jefe de RRHH de la compafiia mantendra los registros de la formacion,

habilidades y experiencia del personal que se encuentra bajo contrato y

gue realicen trabajos que impacten en la calidad del producto.

6.3 INFRAESTRUCTURA
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La compafia cuenta con equipos necesarios para la ejecucion de las
actividades diarias para lograr la realizacion del producto.

El Gerente de la compafiia realizara actividades de coordinacién con cada
departamento (jefe de cada departamento), para la comunicacion efectiva

entre todo la organizacion.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Las areas comprometidas con los procesos que forman parte del alcance
del Sistema de Gestion de la Calidad de la compaiiia, estableceran,
evaluaran y participaran en la mejora del ambiente de trabajo necesaria
para lograr la conformidad con los requerimientos de los procesos de

apoyo y soporte.

El ambiente de trabajo combinara tanto los recursos humanos como las
maquinaria, para esto considera lo siguiente:

e Mobiliarios, equipos de hardware y software necesario.

e Laidentificacion y ubicacion de los lugares de trabajo.

¢ El mantenimiento y limpieza necesaria tanto de las maquinas como del

resto de la organizacion.

Realizado: Revisado: Aprobado:
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7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La organizacion planificard y desarrollara los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto
debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del Sistema de

Gestion de la Calidad.(véase 4.1)

Durante la planificacion de la realizaciéon del producto, la organizacion

determinara cuando sea necesario lo siguiente:

a) Los objetos de la calidad y requisitos para el producto

b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el producto

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
medicion, inspeccién y prueba especifica para el producto, asi como los
criterios para la aceptacion del mismo

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que
los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen con los

requisitos (véase 4.2.4)
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto
La organizacion debe determinar:
a) Los requisitos que han sido especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.
b) Los requisitos que aunque no siendo establecidos por el cliente, sean
necesarios para que la organizacion cumpla su propésito respecto al
producto.
c) Requisitos legales, reglamentarios, y cualquier otro requisito que la

comparniia considere aplicable al producto.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto
MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. revisard los requerimientos
relacionados con el producto. La revision se efectuara antes de que la
organizacibn se comprometa a proporcionar un producto al cliente (
ejemplo: envio de ofertas, aceptacién de pedidos, aceptacion de cambios

de pedidos) y se asegurara de que:

a) Los requisitos del producto estén definidos

Realizado: Revisado: Aprobado:
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b) Alguna diferencia existente entre los

expresados previamente han sido resueltas

requisitos del pedido y los

c) La organizacion cumplira con los requisitos definidos

7.2.3 Comunicacién con el cliente

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. determinara e implementara

disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, referentes a:

a) Lainformacion sobre el producto

b) Consultas, pedidos; incluyendo las modificaciones

c) Atencién a quejas de clientes

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La compafia planificara y controlara el disefio del producto. Durante este

proceso se determinara:

a) Las etapas del disefio y desarrollo

b) La revision, verificacion y validacién apropiadas para cada etapa del

disefio y desarrollo
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c) Las responsabilidades y autoridades correspondientes para el disefio y

desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
La compafiia determinara los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantener los registros, los eventos de entrada

incluiran los siguiente:

a) Requisitos funcionales y de desempefio

b) Informacion de disefios previamente elaborados y que sean similares,
siempre y cuando sea aplicable

c) Requisitos legales, reglamentarios y cualquier otro requisito aplicable,

o esencial para el disefio y desarrollo del producto

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo:

a) Cumplirdn con los requisitos de los elementos de entrada para el
disefio y desarrollo del producto

b) Proporcionara informacion adecuada para la compra, produccion y
entrega del producto

c) Hara referencias a los criterios de aceptacion defi producto

Realizado: Revisado: Aprobado:
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d) Especificara las caracteristicas del producto que son principales para

el correcto uso

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
Se realizaran revisiones del disefio y desarrollo de acurdo a lo planificado

para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos
b) Identificar los problemas y proponer acciones necesarias para
corregirlos

7.3.5 Verificacion del disefio y desatollo
Se realizara la verificacion de lo planificado (ver 7.3.1), para confirmar que
el resultado del disefio y desarrollo cumple con los requisitos de los

elementos de entrada del disefio y desarrollo.

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo
Validacién del disefio y desarrollo de acuerdo a lo planificado (ver 7.3.1),
de esta manera se asegura que el producto resultante satisface los
requerimientos. La validacion de ser posible debe completarse antes de la

entrega del producto.
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7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
Identificacion de los cambios que se realicen y registrarlos. Los cambios
se revisaran, verificaran y validaran; se aprobaran antes de su
implementacion. La revision de los cambios incluiran la evaluacion del

efecto de los cambios en el producto ya entregado.

7.4 COMPRAS

7.4.1 Procesos de compras
MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. se asegurara de que el producto
adquirido cumple con los requerimientos necesarios y establecidos
anteriormente. El control al proveedor y su venta, debe ser continua. L a
compafia evaluara y seleccionara a los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo a los requisitos de la

organizacion.

7.4.2 Informacién de las compras
La compaifiia describira el/los productos a compraos para la elaboracién
de su producto final. MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. se
asegurara de la adecuacion de los requisitos de compra especificados

antes de comunicarselos al proveedor.
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados
La compafiia establecera e implementara la inspeccion necesaria para
asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos

especificados.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del

servicio

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. realizara la planificacion de la

produccion y prestacion del servicio incluyendo:

a) Informacion que describa las caracteristicas del producto

b) Instrucciones de trabajo

c) Uso de equipo apropiado

d) Disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién

e) Implementacion del seguimiento, medicién y de las actividades de

liberacion, entrega del producto y posteriores a esta

Realizado: Revisado: Aprobado:
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7.5.2 Validaciéon de los procesos de la produccién y de la
prestacion del servicio
MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. validara todos los procesos de
produccion cuando los productos resultantes no se puedan verificar
mediante seguimiento o medicién, la validacibn demostrara la capacidad
de estos procesos para alcanzar los resultados planificados. Se

establecera las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando

sea aplicable:

a) Criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos
b) Aprobacion de los equipos y calificacion del personal
c) Uso de métodos y procedimientos especificos

d) Los requisitos de los registros

7.5.3 Identificacién y trazabilidad
La compafia identificard el estado del producto comparado con los
requisitos del seguimiento y medicion a través de toda la realizacién del

producto. Controlara la identificacion Unica del producto.

7.5.4 Propiedad del cliente
La compainiia cuidara los bienes que son de propiedad del cliente mientras

estén bajo el control de la organizacién o estén siendo utilizados por la

Realizado: Revisado: Aprobado:
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misma. Si cualquier bien que sea de propiedad del cliente se pierde,
deteriora o se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe

informar de ello al cliente.

7.5.5 Preservacion del producto
La compafiia preservara el producto hasta que este sea entregado, para
de esta manera mantener la conformidad los requisitos del producto, la
preservacion incluye la identificacion, manipulacion, embalaje,

almacenamiento y proteccién del producto.

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE
MEDICION

MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. mantendra el seguimiento y la

medicion a realizar y los equipos de seguimientos necesarios para

proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos

establecidos. Asi mismo la compafiia para asegurar la validez de de los

resultados en cuanto al equipo de medicion:

a) Calibrara o verificara, o0 ambos, a intervalos de tiempos especificos o

antes de la utilizacidon, comparado con patrones de medicion trazables a

patrones de medicion internacionales o nacionales

b) Ajustara segun sea necesario

c) ldentificar el equipo de medicién para su equilibrarian
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d) Protegera contra ajustes, dafios o deterioros durante la manipulacion

mantenimiento, almacenamiento y que puedan afectar al resultado de la

medicion.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

Planificar e implementar procesos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto

b) Asegurar la conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad

c) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la

Calidad

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

En la compafia se desarrollard una encuesta de satisfaccion del cliente

para realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del

cliente con respecto al cumplimiento de los requerimientos del producto.

Realizado: Revisado: Aprobado:
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Los encargados se encargaran de monitorear la percepcion de la
satisfaccion de los requerimientos del cliente para evidenciar si cumple o

no con lo establecido en este

necesarios.

8.2.2 Auditoria interna

El gerente de la compafiia aprobara la planificacion de la auditoria interna

de la calidad, mantendra actualizado el procedimiento de auditoria interna,

manual y con otros requerimientos

para determinar el Sistema de Gestion de la Calidad:

1.- Planificar programa de auditoria internas

La persona encargada de realizar el proceso de auditoria interna
planifica el programa a desarrollar, considerando que los auditores
deben ser independientes de las areas a las cuales van auditar para
que no generen conflictos de intereses. La frecuencia de las
auditorias se realizard minimo 2 veces por afio y estara dada por

criterios como cumplimiento de los objetivos de la calidad, estado e

importancia de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

2.- Prepara lista de verificacion de auditoria interna y Plan de auditoria

interna.

El auditor interno preparara la auditoria elaborando un plan y/o una

lista de verificacién que considere: objetivo, alcance y criterios de la

Realizado:

Revisado:

Aprobado:
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4.-

S5.-

auditoria, revision de documentos aplicables incluidos registros,
comprension de los procesos involucrados, resultados de las
auditorias previas, notificaciones al personal auditado.

Realizar auditoria interna

Realizar la auditoria utilizando la lista de verificacion, segun los
procesos claves indicados en el plan de auditorias. Verifica
evidencias objetivas revisando el cumplimiento o no de los
requisitos establecidos. Si encuentra alguna no conformidad u
observacion al SGC, procede a registrarla en la lista de verificacion
para posteriormente ser diligenciada conforme lo indica el
procedimiento de acciones correctivas/preventivas.

Informar resultados de la auditoria

Al cierre de la realizacion de las auditorias se realizara una reunion
entre los auditores y el gerente de MANY Productos de Granitos
S.A,, con la finalidad de informar los resultados de la auditoria. Los
asistentes pueden hacer recomendaciones para eliminar las no
conformidades y sus causas para mejorar el SGC. El gerente
general asignara al analista para efectuar el seguimiento de la
efectividad de las acciones correctivas tomadas y de presentar los

resultados de la Revisién por la direccién.

Actualizar lista de verificacidon de auditoria interna

Realizado:

Revisado: Aprobado:




R
l' & )

.i v@e@“‘x‘i MANUAL DE CODIGO: MC AMC 01
T FECHA: 07-08-2013
SAENE CALIDAD PAGINA: 41 de 46
(\)

4 B

El responsable del proceso de auditoria actualiza la Lista de
Verificacibn que considere: objetivo, alcance y criterios de la
auditoria, revision de documentos aplicables incluidos registros,
comprension de los procesos involucrados, resultados de auditorias

previas, notificacion al personal a ser auditado.

a) Es conforme con los requisitos de la horma ISO 9001:2008

b) Implementacion y mantenimiento de manera eficaz

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
Se realizara un seguimiento apropiado de los procesos del Sistema de
Gestidon de la Calidad a través del Mapa de procesos y de la matriz de
indicadores de los procesos, lo que permitirda demostrar la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados planificados o ejecutar las

acciones correctivas preventivas respectivas.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto
Se realizara un seguimiento y se realizara la respectiva medicién a las
caracteristicas del producto para verificar que estos cumplen con los
requerimientos especificados. Se realizara etapas apropiadas del proceso

de acuerdo a las actividades programadas.

Realizado: Revisado: Aprobado:
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8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La compafia mantendra los productos no conformes, para tratarlas y

tomar las respectivas acciones.

Cuando el producto no cumple con los requisitos previamente establecidos
se procederd aplicar la correccibn necesaria y verificar su efectividad.
Estos productos no conformes se registraran en documentos, se hace un
estudio de causa de la no conformidad, y se establecera planes de accion

correctiva

1.- Detectar producto no conforme
Se considera como producto no conforme cuando incumple sus
requisitos, pudiendo ser:
» El resultado de la evaluacion de produccién refleja con
calificacién de Primera Calidad y Segunda Calidad, siempre
y cuando la muestra utilizada en la evaluacibn sea
representativa al total de la produccion.
» Reporte de no cumplimiento de programa de produccion
» Satisfaccion del cliente
2.- Definir acciones correctivas y ejecutarla.
» Se analiza la situacion, se determina las causas del

servicio no conforme, se proponen acciones

Realizado: Revisado: Aprobado:




CODIGO: MC AMC 01
FECHA: 07-08-2013
PAGINA: 43 de 46

MANUAL DE
CALIDAD

correctivas, se las evalia, y se define la accion
correctiva a implantarse, considerando: Responsable
de la ejecucion, tiempo de la ejecucion, recursos
requeridos.

Después de definir la accidn correctiva, se asignan los
recursos, se la implanta y se evalGan sus resultados.
Si se resuelve la no-conformidad, se procede a
archivar la documentacion generada, en caso

contrario, se vuelve a analizar el problema.

3.-Archivar documentacion generada

Se archiva la documentacién generada, junto a la decisiéon

tomada.

8.4 ANALISIS DE LOS DATOS

La compafia recolectard, analizara los datos apropiados para determinar

la adecuacion, eficacia y oportunidad de mejora del Sistema de Gestion de

la Calidad. Incluyen los datos generados por actividades de revision y

supervision y otras fuentes significativas. El analisis de datos

proporcionara informacion sobre:

a) Satisfaccion del cliente

b) Conformidad con los requisitos del producto

Realizado:

Revisado: Aprobado:
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c) Caracteristicas y tendencias de procesos, incluyendo oportunidades
de mejora (acciones preventivas)

d) Los proveedores

8.5 MEJORA
8.5.1 Mejora continua
La compafia mejorara la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante coordinacion y revision de la politica y objetivos de la calidad,
auditorias, analisis de datos, acciones correctivas, acciones preventivas y
revision por la Gerencia.
8.5.2 Acciones correctivas y Acciones preventivas
La compafia establecerd lineamientos de acciones correctivas y
preventivas mencionando el Manual de Procedimientos Documentados
para:
|. Detectar necesidades de una accién correctiva o preventiva
Se detecta las necesidades de una accion correctiva o preventiva,
revisando las no conformidades incluyendo incumplimientos de los
objetivos, quejas y sugerencias de los clientes.
Las Acciones Correctivas no deben confundirse con las correcciones. Las

correcciones buscan eliminar una no conformidad y las Acciones

Realizado: Revisado: Aprobado:
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correctivas las causas. La Accion Correctiva se toma para prevenir que
algo vuelva a producirse.
Las acciones correctivas son diligenciadas en el reporte de no
conformidades y las acciones preventivas en el Reporte de potenciales no
conformidades

Il. Seleccionar responsable de ejecutar la accion
El gerente general nombra al responsable de ejecutar la accion correctiva
0 preventiva.

lll. Determinar las causas de las acciones
El responsable de ejecutar la accién analiza el problema, revisa la
documentacion pertinente y determina las causas que pueden originar la
No Conformidad o la situacion indeseable.

IV. Seleccionar la accion
El responsable de la actividad, plantea alternativas, las evalla, selecciona
la mas adecuada.

V. Ejecutar la accién
Una vez seleccionada la accién se ejecuta con el fin de eliminar la causa
de la no-conformidad o de la situacion indeseable

VI. Evaluar la accion
Después de ejecutarla, el responsable verifica que las acciones tomadas
hayan eliminado las causas de las no-conformidades y establece los

criterios de control.

Realizado: Revisado: Aprobado:
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VII. Archivar documentacion

Si la accion correctiva o preventiva fue efectiva, se procede a cerrarla,
registrarla y archivar la documentacion generada. Si no efectiva, se la deja
abierta y se plantean otras alternativas hasta que se logre la solucion
definitiva, repitiendo el procedimiento establecido

La organizacion debera:

e Eliminar no conformidades y prevenir que vuelvan a ocurrir

e Eliminar causas de potenciales no-conformidades y prevenir su

ocurrencia

El responsable asignado establecera acciones a tomar para solucionar no
conformidades encontradas incluyendo fecha de cumplimento. El analista
de MANY PRODUCTOS DE GRANITO S.A. se encargara de realizar el
seguimiento respectivo de la efectividad de las acciones correctivas

tomadas.

Realizado: Revisado: Aprobado:




