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La empresa constituye el motor que mueve la economia de las naciones y por
ende amerita entenderla en el contexto global de su estructura, ambito, misién,
vision, politicas, valores, estrategias, cultura organizacional, etc. a fin de:
implementar nuevos principios y/o sistemas de gestion que puedan ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir la organizacion hacia la
eficiencia en su desempefio global; o implementar nuevos procesos que

permitan mejorar continuamente sus operaciones.

El presente trabajo de Diseno y Operativizacion del Sistema de Gestion de la
Calidad conforme Norma Internacional ISO 9001:2000 en la empresa Pinturas
América S. A., pretende orientar y encaminar a la organizacién para su
insercion en el contexto de competitividad a través de la certificacion de su
Sistema de Gestidén de la Calidad que constituye la carta de presentacion al

mercado mundial.

El propésito en esta tesis es plasmar la experiencia del campo laboral y los
conocimientos académicos adquiridos en la Universidad, cuya aplicacion en la
empresa Pinturas América S. A. contribuira al logro de la eficacia y eficiencia en
todos sus procesos de gestiéon conforme el enfoque basado en procesos y

demas preceptos establecidos en la familia de Normas ISO 9000.

Finalmente es importante recalcar el interés de Pinturas América S. A. en
lograr la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2000 a
corto plazo, por lo que la presente investigacion se constituye en la plataforma

de este objetivo.
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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion relacionada con el “Disefio y operativizacién del
Sistema de Gestion de la Calidad conforme la Norma Internacional [SO
9001:2000 en la empresa Pinturas América S. A.”, comprende el diagndstico de
la empresa, el analisis y comprension de las normas ISO relacionadas con el
sistema, la caracterizacion y documentacién de los procesos de gestion, y la
operativizacion o implantacion en la organizacion, previa a las auditorias y

certificacién que constituye el objetivo de la empresa auspiciante.

Pinturas América S. A. es una empresa dedicada al disefio, fabricacion,
comercializacion e importaciéon de recubrimientos de superficie y/o pinturas,
materia prima, productos afines, equipos industriales, etc. Sus instalaciones

estan localizadas en la ciudad de Quito.

Actualmente la organizacién se encuentra en una etapa de crecimiento y

posicionamiento en el mercado. Las estrategias que aplica son la
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diferenciacion del producto, la segmentacion del mercado y el compromiso de

brindar productos de excelente calidad con valor agregado.

El Sistema de Gestion de la Calidad que se pretende implementar en la
empresa Pinturas América S. A., se basa en un enfoque por procesos y demas

preceptos establecidos en la familia de Normas ISO, conformadas por:

— ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario.

— 1SO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

— ISO 9004:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la
mejora del desempefio.

— ISO 14001:2004. Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con

orientacion para su uso.

— 1SO 19011:2002. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de

la calidad y/o ambiental.

El disefio de la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad para Pinturas

Ameérica S.A., contempla:

— Las directrices de la organizacion (Mision, Vision, Politicas, Valores),

Las directrices para el disefio del SGC,

La definicidn del alcance del SGC,

— El establecimiento de la politica y los objetivos del SGC, y
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— Las estructuras del mapa de procesos, de la documentacion, y del Manual

de Gestion de la Calidad.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de Pinturas América
contiene la informacion necesaria (procedimientos, instructivos, formatos) y su
medio de soporte, conforme explica la Norma Internacional ISO 9001:2000 para
la certificacion de la empresa. Esto incluye: mapa de procesos de gestion de la
organizacion, procedimientos documentados y caracterizacion de los procesos
de gestidon de la organizacién, procedimientos documentados exigidos por la
Norma I1SO 9001:2000, Manual de la Calidad, programas (asesoramiento,
capacitacién, mantenimiento de equipos y/o dispositivos de medicion, y
seguridad industrial), exclusiones de requisitos y matriz de cumplimiento de
requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

La operatividad del Sistema de Gestidon de la Calidad, es la aplicacion de los
procedimientos documentados e instructivos generados para los diversos
procesos de gestion, utilizando la serie de formatos estandarizados.

El desempefio de cada proceso de gestién de la organizacion y de los procesos
documentados exigidos por la Norma ISO 9001:2000, son evaluados conforme
los indicadores de medicion establecidos en la caracterizacion de cada proceso

y mediante monitoreo grafico a los intervalos de frecuencia definidos.

La certificacion constituye el objetivo de la empresa. Es importante recalcar
que las Normas ISO 9001 e ISO 14001 presentan requisitos genéricos para
sistemas de gestion, no requisitos para productos o servicios especificos. Las
certificaciones ISO 9001 e ISO 14001 no son certificaciones de producto
ni garantias de producto. Por lo tanto, se debe tener mucho cuidado al hacer

referencia a ellas que aparezca en informacion relacionada con el producto,
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incluida publicidad, o en cualquier otro medio, con el fin de evitar dar la

impresién de que son certificaciones de producto o garantias de producto.

El presente trabajo constituye un aporte sustancial para la empresa Pinturas
América S. A., cuyos directivos han considerado la adopcién del Sistema de
Gestion de la Calidad como una decision estratégica organizacional para

insertarse en el mercado mundial.

CAPITULO 1|
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PLANTEAMIENTO DEL DISENO Y OPERATIVIZACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
PINTURAS AMERICA S.A.

1.1. INTRODUCCION

La presente investigacion relacionada con el “Disefio y Operativizacion del
Sistema de Gestion de la Calidad conforme la Norma Internacional 1SO
9001:2000 en la empresa Pinturas América S. A.”, inicia con |la toma de decision
por la Gerencia al permitir llevar a cabo este trabajo en sus instalaciones, y
aceptar la adopcidén del Sistema de Gestion de la Calidad como una estrategia

organizacional.

Este trabajo involucra el diagnéstico situacional de la empresa, la formacion de
la estructura inicial, la planificacién y entrenamiento, la documentacion de
informacién y de los procesos de gestion, la operativizacion o implantacion del
sistema, y la auditoria interna; para luego de la consolidacién del sistema y la
realizacion de la auditoria externa por parte del ente certificador, lograr la

certificacion ISO 9001:2000 que constituye el objetivo de la empresa.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Pinturas América S.A., es una compafiia de sociedad andnima, constituida
mediante escritura publica otorgada el 10 de febrero de 1997. La Compainia
tiene por objeto dedicarse a la elaboracién, compraventa, consignacion,
importacidén, exportacién y comercializacidon de toda clase de recubrimientos

organicos e inorganicos tales como pintura, resinas, tintas, disolventes,
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diluyentes, tratamientos quimicos en el area comercial, industrial, artesanal,
sean manufacturados o en bruto. Es de nacionalidad ecuatoriana y su domicilio
principal esta en la ciudad de Quito. Pinturas América S.A. es una empresa
gue se maneja estrictamente dentro de los margenes que la ley exige para su
funcionamiento, de acuerdo al entorno legal ecuatoriano, cumple con el area
adecuada, dispuesta exclusivamente para el funcionamiento de la fabrica de
acuerdo con el numero de equipos, maquinaria y repuestos que exige la ley de

industrias y comercio.

Frente a la gran cantidad de competidores en el campo de las pinturas y/o
recubrimientos, y a la globalizacién mundial que se viene instaurando en su
maxima escala; la empresa Pinturas América se encuentra en desventaja
competitiva por no estar certificada con la norma International Standarization
Organization “ISO”, lo que repercute en la toma de decisiones de los clientes al

momento de requerir bienes y/o servicios.

Este problema conlleva a la desconfianza, principalmente de los clientes que
desconocen la calidad de los productos y a la incertidumbre cuando se trata de
realizar adjudicaciones por parte de instituciones publicas o privadas, lo que

constituye un obstaculo para el crecimiento de la empresa.

Las causas por las cuales la empresa no dispone de la certificacion de la norma
ISO 9001:2000, son:

e Limitados recursos econdémicos

e Priorizacion por la calidad de los productos, frente al Sistema de Gestion
de la Calidad.
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A futuro si la empresa no logra la certificacion ISO 9001:2000, quedaria
desplazada por la competencia y no lograra cumplir con la mision y vision de la
organizacion, ya que los clientes se inclinan por las empresas que tienen

certificacion ISO, pues las organizaciones dependen de sus clientes y estas
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tienen la responsabilidad de satisfacer y superar las expectativas de los

mismos.

Es imprescindible establecer un compromiso entre la alta direccion de la
empresa y los trabajadores para implantar el Sistema de Gestion de Calidad

que permita obtener esta certificacion internacional.

1.3. FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

Actualmente es una necesidad estar a la altura competitiva internacional, mas
aun con la globalizacién de la economia, y concretamente en el caso de
Pinturas América S. A., la falta de certificacién ISO constituye una debilidad,

barrera que impide su posicionamiento en el mercado, rentabilidad y

crecimiento organizacional.

Alrededor del mundo y a finales del afio 2002, mas de 561.700,0 certificados
ISO han sido entregados a las organizaciones en 159 economias y paises que
brindan testimonio de la importancia y conformidad de sus Sistemas de
Gerencia de la Calidad tanto en las versiones ISO 9000:1994 e ISO
9001:2000.

La comprensién de la formulacion de este problema, se sustenta en los

siguientes cuestionamientos que viabilizan su sistematizacion:
o ,La falta de certificacion ISO, incide significativamente en la decision

de los clientes al momento de comprar productos fabricados por Pinturas

América®?.
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¢ El cumplimiento de los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad contemplados en la norma internacional I1SO 9001:2000,
demuestran la eficacia, eficiencia y productividad de la organizacion?.

¢ La identificacion de los procesos administrativos y productivos, asi como
la documentacién, la aplicacion y el mantenimiento de estos procesos de
manera eficaz y eficiente, conduciran a la organizacion hacia el

cumplimiento de su mision y vision empresarial?.

¢ El proporcionar directrices que conlleven al mejoramiento continuo de la
organizacion, genera e incrementa la confianza de los clientes internos y

externos de Pinturas América?.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo general

Disefar y operativizar el sistema de gestion de la calidad conforme la

norma internacional ISO 9001:2000 en la empresa Pinturas América S. A.

1.4.2. Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas, estructura organizacional, y el entorno de

accién de la empresa.
Determinar la estructura funcional para gestionar la calidad en la empresa.
Determinar los mecanismos a través de los cuales se garantiza la

operatividad del sistema de gestion de la calidad.
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1.5. JUSTIFICACION

1.5.1. Justificacion teodrica

Existen diversos sistemas y corrientes administrativas para gerenciar la calidad
en las organizaciones, empero el reconocimiento y la trascendencia mundial de
la norma ISO 9001:2000, justifica el disefio e implementacion en la empresa
Pinturas América S.A. del sistema de gestion de la calidad en base a esta
norma internacional, a fin de generar un proceso sistematico y documentado
que viabilice la insercién de la empresa en el contexto de la globalizacion y

competencia internacional.

Por tal motivo resulta primordial la normalizacion y certificacion de los diversos
sistemas, procesos y productos, para el logro eficaz y eficiente de los objetivos

de la organizacion.

Algunos beneficios importantes de la normalizacién son una mejor adaptacion
de los productos, procesos y servicios a sus propoésitos previstos, eliminar

obstaculos al comercio y facilitar la cooperacion tecnoldgica.

Cada vez son mas las empresas que exigen la certificacion como factor

fundamental en sus relaciones de negocios.

1.5.2. Justificacion metodologica

La presente investigacion parte del diagnostico situacional de la empresa,
seguido por la identificacion y estandarizacion de los procesos de manera

tedrica y experimental en la planta de produccion de Pinturas América, para
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luego de documentar y generar los registros, su aplicacion y mantenimiento
permitan lograr la eficacia y eficiencia de la organizacion, siguiendo las

directrices y preceptos estandarizados principalmente en las normas:

e [SO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario.

e [SO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

e [SO 9004:2000. Sistemas de gestiéon de la calidad. Directrices para la
mejora del desempenio.
e [|SO 14001:2004. Sistemas de gestion ambiental.

e [SO 19011:2002. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de

la calidad y/o ambiental.

Para este propdsito se ha logrado de Pinturas América S. A. la aprobacion para
trabajar conjuntamente con la alta direccidn en los procesos de gestion de la
organizacion, y para la implementacion a corto plazo por parte de la empresa,
ha contactado con “COTECNA” y con el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion “ICONTEC” que es una organismo de certificacion que
respalda la relacidon comercial en cualquier pais del mundo por ser miembro
activo de la ISO y de la red The international certification net work “IQNET” y se

encuentra acreditado por:

- La Deustcher Akkredietierungs Rat “DAR” de Alemania,
— La Superintendencia de industrias y comercio de Colombia,
— El Instituto Nacional de Normalizacion INN-Chile, y,

— EI INDECOPI de Venezuela.
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Etapas para obtener el certificado de gestiéon de la calidad:

1. Planificacion.- Se analiza el manual de calidad y se planifica la auditoria.

La planificacion involucra las siguientes actividades:

e Recoleccion de la informacion

¢ Identificar los clientes genéricos

¢ |dentificar los procesos administrativos y productivos de la empresa

e Elaborar el mapa de procesos de gestion de la organizacion

e Caracterizar los procesos

e Documentar la informacion

e Documentar los procesos exigidos por la norma internacional ISO

9001:2000.

e Elaborar los registros

e Establecer los métodos para medir ( frecuencia y monitoreo) la eficacia y

eficiencia de los procesos

e Elaborar el Manual de la calidad

2. Auditoria.- El equipo auditor comprueba la implementacion eficaz del
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.
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3. Otorgamiento.- Se otorga el certificado INCONTEC e IQNET por un

periodo de 3 afios.

4. Seguimiento.- Se efectuan auditorias de seguimiento anuales, con el fin de
comprobar que se mantienen las condiciones que le hicieron merecedor de

la certificacion.

1.5.3. Justificacion practica

El disefio de este proyecto y la operatividad inmediata del sistema de gestion
de la calidad conforme la norma ISO 9001:2000, repercutira significativamente
en los siguientes beneficios para la empresa Pinturas América S. A.:

¢ Mejora del desempefio, planificacion y productividad.

Satisfaccion de expectativas en los clientes del sector publico y privado.

e Confianza por parte de la direccion en el proceso y mantenimiento de la

calidad.

e Oportunidad y evidencia de la capacidad para competir sobre la misma

base de condiciones que las empresas grandes.

e La implementacion del proyecto constituira obtener la certificacion I1ISO

9001:2000, que es la carta de presentacion en el mercado mundial.

e Adicionalmente el disefio y paralelamente su operatividad en la empresa
Pinturas América S. A., pretende evaluar los conocimientos académicos de

Gerencia y Liderazgo adquiridos en la Universidad Politécnica Salesiana, y
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la experiencia y conocimientos técnicos adquiridos en el campo laboral,

sobre analisis, produccion y comercializacidon de pinturas.

1.6. MARCO DE REFERENCIA

1.6.1. Marco tedrico

Se fundamentara en la aplicacion del conocimiento mediante el enfoque

sistémico, el enfoque basado en procesos y en los principios de la calidad total.

Se entiende el sistema como un “conjunto de elementos dinamicamente
relacionados que realizan una actividad para alcanzar un objetivo, y operan
sobre datos / energia / materia para proveer informacion / energia / materia” ;

mientras que el proceso como un conjunto de actividades mutuamente
relacionados o que interactuan para transformar elementos de entrada en

resultados.

Conforme la norma ISO 9000:2000. Sistemas de Gestién de la Calidad.
Fundamentos y vocabulario, “se establecen ocho principios de gestidén de la
calidad que pueden ser utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a

la organizacion hacia una mejora en el desempefio”.

Principios de gestion de la calidad

1. Enfoque al cliente.- Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los

clientes, satisfacer los requisitos de los clientes, y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

xli



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

objetivos de la organizacion.

Participacion del personal.- El personal a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos.- Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestién.- ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua.- La mejora continua del desempefo global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.- Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.- Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestidn de la calidad constituyen la base de las normas

de Sistemas de Gestiéon de la Calidad de la familia de Normas ISO 9000.
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Para la implementacion, certificacion y mantenimiento del sistema de gestion de
la calidad ISO 9001:2000 en una organizacion, consiste principalmente en
lograr el compromiso del gerente de la empresa, caso contrario no se justifica

ninguna decision e inversion al respecto.

El proceso general para obtener por primera vez la certificacion por parte del
organismo autorizado, consta de cuatro etapas que llevadas a cabo de manera
sistematica es posible entre seis y doce meses de trabajo conjunto, y en lo
posterior mediante la retroalimentacion y analisis de la informacién y las
necesidades de las partes involucradas, es factible aplicar el mejoramiento
continuo del sistema.

1.6.2. Marco conceptual

Organizacion.- La norma ISO 9000:2000, Define la organizacién como un
conjunto de personas e instalaciones con una disposicion determinada de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

También se puede definir a la organizacién como:

“Cualquier sistema estructurado de reglas y relaciones funcionales disefiado

para llevar a cabo las politicas de una entidad”.

“Estructura administrativa global consistente en departamentos o secciones de
distinta categoria a través de los cuales se llevan a cabo las operaciones de

control y de personal”.

ISO (International Standarization Organization). Es la Organizacion

Internacional de Normalizacion, establece dos tipos de normas:
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Norma.- “Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que suministra, para uso comun y repetido, reglas, directrices o
caracteristicas para las actividades o sus resultados, encaminados al logro del

grado optimo de orden en un contexto dado”.

Norma Técnica.- Las normas técnicas se deben basar en los resultados
consolidados de la ciencia, la tecnologia y la experiencia y sus objetivos deben

ser los beneficios 6ptimos de la comunidad.

Las normas son documentos de caracter voluntario a los cuales se les puede
conferir el caracter de obligatorio cumplimiento, si contemplan aspectos
relacionados con la salud, la seguridad y en ciertos paises con la proteccion del

medio ambiente.

Reglamento Técnico.- Es un documento que fija reglas y que es adoptado por
una autoridad, tiene caracter obligatorio, y suministra requisitos técnicos, bien
sea directamente o mediante referencia o incorporacion del contenido de una

norma, una especificacion técnica o un cddigo de buena practica.

Normalizacion.- Actividad que consiste en establecer, con respecto a
problemas reales o potenciales, disposiciones para uso comun y repetido,
encaminadas al logro del grado optimo de orden en un contexto dado. La
actividad consta de los procesos de formulacién, publicacién e implementacion

de las normas.

Sistema de Gestion de la Calidad SGC.- “Sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad”.
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Sistema de gestion ambiental SGA.- “Parte del sistema de gestidon de una
organizacion, empleada para desarrollar e implementar su politica ambiental y

gestionar sus aspectos ambientales”.

1.7. HIPOTESIS DEL TRABAJO

La operatividad del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Pinturas
América S.A., se garantiza a través del manejo sustentado en la norma
internacional 1SO 9001:2000.

Variable dependiente: Operatividad del Sistema de Gestion de la Calidad.
Variable independiente: Norma Internacional 1SO 9001:2000.

1.8. METODOLOGIA

El desarrollo del proyecto se realizara en forma Teorico — Practica con la

investigacion de los procesos administrativos y productivos de la empresa.

El método a utilizarse sera la Deduccién e Induccidon porque partimos de los
requisitos tedricos y la estructura de la norma ISO, para luego analizarlos y

establecer practicamente los procesos aplicables en la fabrica.

La informacién se la obtendra mediante la utilizacion de técnicas documentales
y de campo; la documental corresponde a la investigacién bibliografica en la
cual estaran abarcados libros, revistas, folletos, periddico e Internet acerca de
los sistemas y principios de gestion de la calidad, el proceso a seguir para su
implementacién evaluacién y mejora continua de los sistemas. La investigacion
de campo se realizara a través de la Experiencia y Observacion directa de los

procesos actuales de la empresa.
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La entrevista y la encuesta seran los instrumentos que se utilizaran para
conocer el grado de confianza que tienen los clientes de Pinturas América
actualmente y como influira en su decision la implantacién de la ISO en la
organizacion.

Los datos obtenidos como resultado de la investigacion seran presentados en

tablas, diagramas y graficos, segun permita la mejor comprension de los

mismos.

CAPITULO I

GENERALIDADES Y ANALISIS DE LA SITUACION
ACTUAL DE PINTURAS AMERICA S.A.

2.1. GENERALIDADES

2.1.1. RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA
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Pinturas América nace en la ciudad de Quito-Ecuador en el afio de 1997 como
un proyecto de dos visionarios, emprendedores, estudiantes universitarios,

decididos a crear e incursionar en el campo empresarial.

Actualmente, cuenta con un equipo de profesionales con experiencia
comprobada en pinturas y/o recubrimientos de superficies para las lineas:
industrial, naval, petrolera, pisos, metalmecanica, automotriz, arquitecténica y

maderera.

La empresa ha recorrido un camino lleno de realizaciones y esta presente en
los sectores publico y privado, brindando Asistencia y Asesoramiento Técnico

Especializado en las areas que los proyectos requieren.

2.1.2. OBJETO SOCIAL

La Compariia PINTURAS AMERICA S.A. tiene por objeto el dedicarse a la
elaboracion, compraventa, consignacion, importacién, exportacion 'y
comercializacion de toda clase de productos de recubrimientos organicos e
inorganicos tales como pintura, resina, tintas, disolventes, diluyentes,
tratamientos en el area comercial, industrial, artesanal sean manufacturados o

en bruto, etc.

2.1.3. ESTRUCTURA JURIDICA Y LEGAL

PINTURAS AMERICA S.A., es una compafia Sociedad Anénima, constituida
mediante escritura publica otorgada el 10 de febrero de 1997, ante el Notario
Decimoprimero del Cantdén Quito, e inscrita en el Registro Mercantil el 1 de abril
de 1997.
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Cumple con todos los permisos legales y obligatorios emitidos por los

diferentes organismos e instituciones de control, conforme se indica a

continuacion:

RUC (Ministerio de Finanzas): 1791344316001

Nro. de Registro Mercantil: 772
Nro. de Patente Municipal: 118141
Nro. Patronal (IESS): 050.567

Nro. de afiliacion a la Camara de Comercio: 29677

2.1.4. NACIONALIDAD Y DOMICILIO

Nacionalidad: Ecuatoriana

Pais: Ecuador
Provincia: Pichincha
Ciudad: Quito
Sector: Carcelén

Direccion: Av. Diego Vasquez de Cepeda N77-360 y Av. Jaime Roldos
Teléfonos: 593 (2) 2485-021 / 593 (2) 2807-535

Telefax: 2485-021
e-mail: pinturas.america@andinanet.net
WWW. pinturasamerica.com

2.1.5. UBICACION
Pinturas América S.A., se encuentra ubicada en Carcelén (sector norte de

Quito), cuenta con el area adecuada, vias de acceso Yy todos los servicios

basicos necesarios requeridos exclusivamente para el funcionamiento de la
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fabrica en concordancia a su tamafo, cuenta con el niumero de equipos,

maquinaria y repuestos, conforme a la ley de industrias y comercio.

2.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE PINTURAS AMERICA S.A.

2.2.1. ANALISIS INTERNO

Para detectar las fortalezas y debilidades de la empresa Pinturas América S. A.,

se analizan las siguientes capacidades y restricciones:

Capacidades:

o Capacidad de planificacion.

o Capacidad de organizacion.

o Capacidad financiera.

o Capacidad tecnoldgica.

o Capacidad de produccion.

o Capacidad de talento humano.
o Capacidad de comercializacion.
Restricciones:

o Restriccion en tamano de instalaciones.
o Restriccién en maquinaria.

2.2.1.1. Capacidades
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2.2.1.1.1. Capacidad de Planificaciéon

Pinturas América S.A., planifica sus actividades con visién de futuro, alargo
plazo, a mediano plazo y a corto plazo, a fin de proyectar la empresa hacia la
situacion deseada; para este propdsito realiza un analisis de la estadistica de
comportamiento de los afos anteriores, el estudio del entorno actual y cambios
potenciales, considerados como elementos claves para la determinacion de los

objetivos globales y departamentales de la organizacion.

2.2.1.1.2. Capacidad de Organizacion

El conocimiento académico en administracion y gerencia por parte de la
direccién y la amplia experiencia en la rama de pintura en sus diferentes facetas
como: Investigacion y Desarrollo, Procesos Productivos, Control de Calidad,
Asistencia y Asesoria Técnica, Ventas y Comercializaciéon, constituyen una

gran fortaleza para la organizacion.

La capacidad de organizacion de Pinturas América S. A., se ilustra claramente

en los siguientes diagramas:

e Organigrama estructural.- Integrada por la Junta de accionistas, el
Directorio, Gerencia general, Gerencia Técnica, Gerencia de Operaciones,
Gerencia de mercadeo, Gerencia administrativa financiera, y Gerencia de

la calidad



e Estructura organizativa y procesos.- Integrada por los procesos
generadores de valor, los procesos de apoyo, y los procesos habilitantes
(asesorias).

2.2.1.1.2.1. Organigrama estructural de Pinturas América S. A.

DIAGRAMA Nro. 1
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE PINTURAS AMERICA
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

2.2.1.1.2.2. Estructura organizativa y procesos de Pinturas América S. A.

DIAGRAMA Nro. 2
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA Y PROCESOS DE PINTURAS AMERICA
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

2.2.1.1.2.3. Jerarquizacion

Es el establecimiento de los niveles de autoridad y como esta conformada en

Pinturas América S.A.

a. Nivel directivo.- Junta General de Accionistas y el Directorio.

b. Nivel ejecutivo.- Gerencia.

c. Nivel habilitante.- Asesorias.

d. Nivel de apoyo.- Procesos: Administrativo, Financiero y Compras.
e. Nivel operacional.- Procesos de: Comercializacién y Produccion.

2.2.1.1.2.4. Responsabilidades y competencia

Los responsables del funcionamiento de los procesos seran los representantes

de cada macroproceso, los mismos que estan conformados por:
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e Macroprocesos Gobernadores.- Estd conformado por el nivel directivo y el

ejecutivo, que son:

a. Junta General de Accionistas.

b. Directorio.

c. Gerencia

Las responsabilidades de estos niveles son:

— Cumplir con los estatutos y reglamentos contemplados en el Acta de

Constitucion de la empresa.

— Proveer de los recursos necesarios para el normal desenvolvimiento de las

actividades de la organizacion.

— Dirigir correctamente la empresa basandose en el conocimiento de todas sus

actividades.

— Motivar al personal contratado, para que estos coadyuven a lograr los

objetivos propuestos por la compaiia.

e Macroprocesos Generadores de Valor.- Esta integrado por los procesos

de comercializacion y produccion.

a. Proceso de Comercializacion

El responsable de este proceso tiene a su cargo la fijacion de objetivos y

politicas, realizar el estudio de mercado, organizar los recursos comerciales,
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programar los pedidos, debe conocer los costos de los productos, supervisar
los pedidos, precios; promocionar y publicitar los productos, supervisar las
ventas y el servicio de postventa, registrar, controlar, evaluar e informar el

desarrollo del proceso.

b. Proceso de Produccion

Se responsabiliza del estudio técnico, de la ingenieria del producto, de la
organizacion de los recursos de la produccion, de la elaboracion de los
productos, del control de calidad del proceso y del producto terminado, de
supervisar la correcta ubicacién de los productos en la bodega y de la
evaluacion e informe del proceso.

e Macroprocesos de Apoyo.- Lo conforman los procesos administrativo,

financiero y materiales.

a. Proceso Administrativo

Se encarga de la planificacion, organizacion, ejecucion, control y evaluacion de

todos los recursos de la compaiiia.

b. Proceso Financiero

Es el responsable del establecimiento del presupuesto, del financiamiento, de la

programacion y control interno de los recursos monetarios, de los pagos y

cobros de las cuentas, del control de inventarios; del registro de la contabilidad,

balances y su respectivo analisis financiero.

c. Proceso de Compras
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Es el encargado de programar los requerimientos de insumos, realizar las
compras, supervisar la recepcion en bodega, del control de la calidad de los
materiales, de la clasificaciéon y ubicacion de los mismos, de controlar los

stocks, de la entrega oportuna para la produccion y de evaluar e informar.

e Macroprocesos Habilitantes.- Los integran las asesorias, estas pueden
ser de tipo técnico, financiero, administrativo, legal, etc.

Proceso de Asesoria.- Previamente debera fijar los objetivos y politicas del
proceso, analizar el requerimiento de asistencia, realizar la investigacion
necesaria para diagnosticar la situacion, proponer la solucién, su aprobacion,
implementacion, seguimiento, ajustes, control y evaluacion de los resultados
obtenidos.

2.2.1.1.2.5. Relaciones de organizaciéon

De dependencia

O]

. Los procesos de comercializacion, produccion, compras, administrativo,

financiero y asesorias dependen de la Gerencia.

b. La Gerencia depende del Directorio.

o

. El Directorio depende de la Junta General de Accionistas.

De supervision

Q

. La Junta General de Accionistas supervisa al Directorio.
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. El Directorio supervisa al Gerente.

. El Gerente supervisa a los responsables de los procesos de

comercializacion, produccion, compras, administrativo, financiero y asesorias

De coordinacion

. Comercializaciéon.- Debera coordinar directamente con el proceso de

produccién para informarle de las necesidades de los clientes y con el
financiero para que este le provea de los recursos monetarios necesarios

para su funcionamiento.

Produccién.- Se relaciona con el proceso de comercializacién, ya que este
es el vinculo existente entre el cliente y el fabricante, con el proceso de
compras porque este le provee de los insumos necesarios para la

produccion.

. Compras.- Este proceso coordina con el proceso de produccién para el

aprovisionamiento oportuno de los insumos, y con el proceso financiero

porque necesita del recurso monetario para realizar las compras.

. Administrativo.- Debe estar vinculado con todos los procesos de la

empresa para coordinar los recursos necesarios para lograr el cumplimiento

de la mision y vision de la organizacion.

. Financiero.- Se relaciona con todos los procesos de la empresa que

necesiten de su financiamiento, para su normal desenvolvimiento.
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f. Asesoria.- Esta coordinado con todos los procesos de la organizacion, que
necesiten de orientacion o recomendacion para que se cumplan los objetivos

propuestos.

2.21.1.2.6. Manuales de gestidn de la organizacién

Pinturas América dispone de los siguientes manuales:

e Manual de organizacion y funciones.- En este manual esta descrito los
puestos de trabajo y unidades administrativas, se detallan las funciones,
atribuciones, responsabilidades y condiciones personales y profesionales.

e Manual de Procedimientos.- Describe los pasos que se deben seguir para
ejecutar una funcion. La empresa cuenta con los procedimientos de:

contratacion de personal, compras y contabilidad.

e Manual de Procesos.- En este manual se detallan un conjunto de

instrucciones y directrices para la fabricacion eficiente de las pinturas.

e Manual de Seguridad Industrial.- Contiene:

— Deberes y atribuciones del personal.

— Instructivo de proteccién y seguridad del personal.

— Instructivo para la operacion de maquinaria y equipos.

— Instructivo para el almacenamiento y codificacion de la materia prima.
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El sistema de comunicacion implementado por la direccion es directo cuando se
pretende dar informacién general a todo el personal o instrucciones
especificas a directivos departamentales; e indirecta (a través de mandos

medios) cuando se refieren a actividades cotidianas de la empresa.

El tipo de liderazgo que se aplica en Pinturas América S. A. es contingencial, es

decir acorde a las circunstancias y a las personas.

En cuanto a la motivacion, la organizacién aplica los siguientes incentivos:

— Incentivo psicoldgico: Reconocimiento, consideracion, ascenso.

— Incentivo financiero: Incremento de la remuneracion, especializacion y bonos.

2.2.1.1.3. Capacidad financiera

a. Contabilidad.- Es politica de la empresa analizar bimensualmente los
estados financieros para la toma de decisiones eficaces y la aplicacion de
acciones correctivas y/o preventivas de ser necesario. La contabilidad la realiza
una Contadora Publica Autorizada, la misma que mantiene al dia los libros
contables necesarios para el control y manejo de los recursos financieros,

vislumbrados en los Estados de Situacién, y de Pérdidas y Ganancias.

b. Endeudamiento.- La empresa goza de una alta confianza de los bancos del
Pichincha, Produbanco y Bolivariano con los que opera sus transacciones, esto
ha sido posible debido al cumplimiento estricto de las obligaciones adquiridas; vy,
tiene la capacidad para cubrir proyectos pequefios y medianos con recursos

propios y macroproyectos con financiamiento bancario.
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c. Liquidez.- Es Optima, por cada dolar de obligaciones a corto plazo, la

empresa tiene 1,40 ddlares para pagar.

2.2.1.1.4. Capacidad tecnoldgica

a. Tecnologia.- La empresa dispone de formulaciones estandar para las 29
marcas (cada una involucra entre 10 a 40 productos) y/o lineas que
actualmente fabrica para los clientes del sector arquitectonico, metal-mecanico,
maderero, automotriz, industrial, naval, petrolero y pisos; ademas dispone de
los conocimientos necesarios para los procesos de fabricacion de pinturas, que
van desde los menos complejos como en algunos productos de la linea
comercial convencional hasta los procesos mas avanzados y sofisticados como

productos de alto desempefio para las lineas industrial, petrolera y marina.

b. Maquinaria.- Pinturas América utiliza las siguientes maquinas:

Dispersadoras.- Desagregan los aglomerados pigmentarios hasta dejarlos en

pequefas particulas.

Molino.- Muele los pigmentos hasta el grado micronizado especificado de
acuerdo al producto a elaborar, esta es una fase intermedia en el proceso de
fabricaciéon de las pinturas.

Mezcladoras.- Homogenizan los componentes.

Tanques de produccidon.- Acordes a los tamanos de lotes a fabricar. Existen

tanques moviles y fijos segun su capacidad.

Basculas electronicas y mecanicas.- Para las operaciones de pesaje
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Equipos de aplicaciéon de pinturas.- Compresores y pistolas de diferente tamafo

de boquillas.

c. Dispositivos de medicion y control.- Pinturas América, dispone de un
Laboratorio de Aseguramiento de la Calidad, equipado con instrumentos de los
Laboratorios Gardner USA, para medir las siguientes caracteristicas tanto de la

pintura en estado liquido, asi como en pelicula aplicada:

Viscosidad,

Finura o grado de molienda,
Secamiento,

Brillo,

% de solidos en peso,

% de solidos en volumen,
Espesores de pelicula humeda,
Espesor de pelicula seca,
Resistencia al impacto,
Temperatura,

Densidad,

Gravedad especifica,
Adherencia,

Rugosidad de superficies o sustratos,
Rendimiento,

Evaporacion de disolventes (thinners),
Estabilidad de almacenamiento,
Resistencia a sagging,
Elongacion (flexibilidad),
Humedad relativa,

Otros.
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d. Computacion.- Pinturas América S. A., tiene en red sistemas
computarizados para realizar y controlar: la contabilidad, los inventarios de
materia prima y producto terminado, libro bancos, clientes, proveedores,
facturacion, emision de cheques, formulas estandar, reformulacion de los

productos y demas actividades relacionadas.

2.2.1.1.5. Capacidad de produccién

a. Infraestructura y capacidad instalada.- La empresa dispone en
infraestructura: oficinas para administracién, bodegas para almacenamiento de
materia prima y producto terminado, planta de produccion, equipos, maquinaria
y dispositivos de medicion. En cuanto a la capacidad instalada,
especificamente en maquinaria, se encuentra en el limite y amerita

incrementarla.

b. Provisiones y aprovisionamientos.- Las materias primas y materiales son

de primera calidad y son importadas directamente o adquiridas a representantes

y proveedores locales.

Pinturas América S.A., para garantizar el abastecimiento oportuno a sus
clientes mantiene stocks de seguridad de todas las materias primas y
materiales de empaque y embalaje. Entre estos citamos los siguientes:

e Resinas.- Material flmogeno o aglutinante.

e Pigmentos.- Clasificados en: opaco o primario, pastas pigmentarias vy

entendedores secundarios o rellenos.
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e Disolventes.- Activos y cosolventes (hidrocarburos aromaticos y alifaticos,

alcoholes, glicoles, esteres, ceténicos y clorados).

o Aditivos.- Agrupados en:

— Surfactantes.- Clasificados en: agentes humectantes y dispersantes, agentes

espesantes y agentes antiespumantes.

— Preservantes y/o fungicidas.

- Miscelaneos.- Clasificados en: buffers, agentes coalescentes, agentes
anticorrosivos, agentes de control reoldgico, agentes secantes vy

catalizadores.

Los materiales necesarios para la correcta presentacion y empaque de las

pinturas se clasifican en:

1. Envases

Metalicos.- De hojalata: 125, 250, 500, 946, 3.785 centimetros cubicos de

capacidad, y tambores de 200 litros de capacidad.

Plasticos.- De: 60, 200, 946, 1.000, 3.785 centimetros cubicos de capacidad,;

y, canecas Yy bidones de 5 galones de capacidad.

Material de empaque.- Cajas de carton corrugado serigrafiadas.

2. Miscelaneos
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Etiquetas, stickers para la correcta identificacion (cédigo, color, Nro. de lote,

etc.), fundas para filtrar y cintas adhesivas para embalaje.

c. Procesos.- Acordes a la infraestructura, al crecimiento de la empresa, a la
proyeccion de ventas, y a la demanda real; se ejecutan a través de érdenes de
produccién. El objetivo que se persigue mediante la aplicacion de procesos
eficaces es incorporar un gran valor agregado a sus productos en lo que se
refiere a calidad y rendimiento, con la finalidad de garantizar el desempefio

eficiente del producto, la satisfaccién del consumidor e imagen de la empresa.

A continuacion, utilizando la simbologia ASME (Asociacion de ingenieros
mecanicos) se ilustran los principales diagramas de flujo de los procesos de
produccién de Pinturas América S. A.:
DIAGRAMA Nro. 3
FLUJO DE PROCESO DE PRODUCCION
UTILIZANDO DISPERSADORA DE ALTA VELOCIDAD “HSD”
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ETAPAS DEL PROCESO
Ingreso de materia prima

Control de calidad: Materia prima
y materiales

Almacenamiento: Materia prima
y materiales

Pesaje de materia prima

Inspeccion de items de materia prima

Premezcla: Carga de matenia
prima y homogenizacion

Dispersion de pigmentos

Control de finura

Estabilizacién de la pasta

Dilucion y terminacion

Control de color ylo Tinturacidn
Control de calidad: Producto ferminado
Filtrado

Envasado y Etiquetado

Empaque

Almacenamiento: Producto terminado



Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
DIAGRAMA Nro. 4
FLUJO DE PROCESO DE PRODUCCION
UTILIZANDO MOLINO DE PERLAS (SAND MILL) Y MEZCLADORA
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
Las etapas de proceso descritas en los anteriores diagramas de flujo, se

definen a continuacion:

1. Ingreso de materia prima.- |dentificacion y verificacion de peso.

2. Control de calidad de materia prima.- Verificar que las caracteristicas se

ajusten a las especificaciones estandar.

3. Aimacenamiento de materia prima.- Codificacién con los codigos técnico y
de seguridad, y posterior ubicacién en areas pre-establecidas, considerando

tipo de producto.

4. Pesaje de materia prima.- Pesar cada item de acuerdo a las cantidades

establecidas en la formula correspondiente.

5. Inspeccion de items de materia prima.- Revisar el niumero de items,

identificados con su respectivo codigo y peso correspondiente

6. Premezcla.- Cargar en recipiente adecuado los componentes de la “pasta” o
‘base de molienda”, respetando el orden establecido en la formula

correspondiente y posteriormente homogenizar esa mezcla.
7. Dispersion o molienda.- En el equipo especificado en la formula, proceder

a moler y/o dispersar hasta desaglomerar y reducir el tamano de particula de

los pigmentos hasta cumplir las especificaciones y estabilizacién de la pasta.
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8. Dilucién.- Reducir la concentracion de pigmento de la “pasta” mediante la

adicién del vehiculo de la pintura (material filmégeno y solvente).

9. Color y/o tinturacion.- Controlar y/o ajustar el color del producto a los

estandares existentes en el laboratorio.
10. Control de calidad de producto terminado.- Verificar que las

caracteristicas del producto en estado liquido y como pelicula aplicada se

ajusten a las especificaciones estandares.

11. Filtracion.- Pasar el producto a través del equipo adecuado que permita

retener las impurezas del producto.

12. Envasado.- Colocar el producto en los recipientes adecuados y de acuerdo

al volumen solicitado por el departamento de ventas.

13. Empaque.- Guardar los envases en las cajas de carton correspondientes

de acuerdo al tamafo de los mismos.

14. Almacenamiento de producto terminado.- Colocar las cajas en los sitios

correspondientes de acuerdo al tipo genérico y a la fecha de fabricacion.

2.2.1.1.6. Capacidad de talento humano

Pinturas América cuenta con 15 personas que integran la organizacion, de las

cuales el 50% son ingenieros y profesionales que desempefian cargos de

direccién y el otro 50% conforman los operativos.
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La filosofia de la organizacion es contar con gente comprometida, competente
y consciente que el éxito de la empresa requiere de personal eficiente, con

iniciativa propia, espiritu emprendedor y polivalente.

La organizacién tiene el compromiso con sus colaboradores de cumplir sus
expectativas de seguridad laboral, remuneraciones superiores a las
contempladas en la ley, reconocimiento econdmico y psicoldgico, y el respeto a

los compromisos establecidos en comun acuerdo.

2.2.1.1.7. Capacidad de comercializaciéon

Los productos de Pinturas América y volumenes contemplados en la
planificacion anual, se comercializan a través de distribuidores, almacenes,
atencion especifica a industrias, participacion en proyectos especiales; y, se

realiza con vendedores free-lance y atencion directa.

Uno de los objetivos de crecimiento de la empresa es ampliar la

comercializacion en un 200% hasta finales del ano 2007.

2.2.1. 2. Restricciones

Principalmente se refieren a infraestructura (tamafio y maquinaria), y obedecen
al crecimiento que experimenta la empresa, debido a una mayor demanda del
mercado por la ampliacion de la comercializacion en las principales ciudades
del pais, asi como por la dedicacion a la importacion y representacién de

productos del exterior.
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2.2.1.2.1. Restriccion en tamano de instalaciones

El area de terreno y las instalaciones que dispone actualmente la empresa
Pinturas América S. A., resulta pequeno, para la realizacion de las diversas

actividades y productos que fabrica y comercializa.

2.2.1.2.2. Restriccion en maquinaria

La capacidad de la maquinaria, exclusivamente de producciéon, se encuentra en
el limite.

2.2.2. ANALISIS EXTERNO

El analisis externo comprende el micro-ambiente y el macro-ambiente de la

empresa.

En el micro-ambiente se analizan: clientes, proveedores y competidores.

En el macro-ambiente se analizan los factores externos: politicos, econdmicos,

sociales y tecnolégicos.

2.2.2.1. Analisis del Micro-ambiente

Esta constituido por un conjunto de personas, que estan relacionadas

directamente con la empresa.
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2.2.2.1.1. Clientes

Los clientes de Pinturas América actualmente, constituyen los distribuidores

mayoristas, los almacenes de pinturas, los contratistas y las industrias.

De acuerdo al sector, necesidades y uso de los productos, se clasifican en:

a.

Clientes de la linea Arquitectonica.- Corresponden a clientes dedicados a
la decoracidn y proteccion de interiores y exteriores en el area de la
construccion; mantenimiento de edificios, hoteles, hospitales, centros
comerciales, plantas fabriles, centros deportivos, urbanizaciones y viviendas
en general. Representan el 22% de la produccién total de Pinturas América.
Los productos para este propésito son del tipo latex (rigidos y elastoméricos),
acrilicos, estireno-acrilicos y vinil-acrilicos para paredes, techos, ladrillo y
piedra, recubrimientos  especiales (estucos y grafiados); e,

impermeabilizantes.

. Clientes de la linea Metalmecanica.- Integran los clientes talleristas e

industrias fabricantes de muebles de oficina e instituciones educativas,
puertas, ventanas, rejas, puentes y manufacturas principalmente en metal a
fin de brindar proteccién contra la corrosién y embellecer o sefalizar
codificadamente areas de seguridad. Los productos para este segmento,
corresponden a Anticorrosivos y Esmaltes Sintéticos tipo alquidico,
estirenados y modificados. Representan el 20% de la produccién total de

Pinturas América.

Clientes de la linea automotriz.- Conforman los clientes que disponen de
talleres automotrices y adquieren productos para el repinte de automoviles y

camiones. Los productos para este segmento son fondos acondicionadores
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de superficies, lacas y esmaltes de acabado del tipo poliuretano, acrilicos,
nitroceluldsicos y sintéticos. Esta linea representa el 12% de la produccion

total de la empresa.

. Clientes de la linea maderera.- Corresponden aquellos clientes, talleres e
industrias que utilizan preservantes, selladores, tintes y lacas de acabado
tipo poliuretano, poliéster, nitrocelulésicas y catalizadas al acido, para
embellecer y proteger muebles, pisos y manufacturas de madera en general.

Este grupo representa el 12% de la produccion total de la fabrica.

. Clientes de la linea de mantenimiento industrial.- Conforman los clientes
de las areas de procesos industriales, petroleras, marinos, que emplean
pinturas para proteger, preservar: oleoductos, tanques de almacenamiento
de petréleo crudo y sus derivados, mantenimiento de embarcaciones,
plantas de agua potable y tuberias de conduccién subterranea, pisos de
concreto y recubrimientos de piscinas y camaroneras. Estos productos

constituyen el 26% de la produccién total de Pinturas América.

. Linea de productos especiales.- Corresponden todo tipo de clientes que
utilizan las diferentes especialidades quimicas para fines especificos, como:
desengrasantes, desoxidantes, thinners, neutralizantes de alcalinidad,
limpiadores y removedores de pintura; fabricados para complementar las
lineas anteriormente citadas. Representan el 8% de la produccion de la

empresa.

GRAFICO Nro. 1
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PARTICIPACION DE LOS CLIENTES DE PINTURAS AMERICA
POR SECTOR
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

Las principales exigencias de los clientes sobre la empresa, son:

o Innovacion y diferenciacion del producto

o Alta calidad

o Precio competitivo

o Garantia sustentada en Normas de calidad

° Disponibilidad de la diversidad de lineas de productos
o Asistencia y asesoria técnica

o Servicio oportuno

2.2.2.1.2. Proveedores

La organizacion cuenta con un selecto grupo de fabricantes y proveedores de
las prestigiosas empresas como: Dupont, Bayer, Reichhold, Ciba Geigy,
Eastman Kodak, Brentag, Poliquim, Fadesa, Cransa, Laboratorios Gardner
USA, Eckart Werke, Rheox Inc., Proquimsa, Morehause, Andes Chemicals,

Quifatex, etc., las mismas que proveen:

— Maquinarias y equipos,

— Dispositivos de medicién y control
— Materias primas,

— Materiales de empaque y embalaje,
— Suministros de oficina, y

— Servicios
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Pinturas América S. A., para aprovisionamiento y provision aplica la filosofia de
“‘justo a tiempo”, cuyo propdsito tiende a maximizar la rentabilidad. Empero
considera muy importante mantener stocks estrictamente necesarios de
materia prima no disponible inmediatamente en el mercado local, a fin de
cumplir oportunamente las necesidades de clientes especificos. Ademas
mantiene las siguientes consideraciones:

Precios.- Se negocia en base al andlisis de ofertas y aplicando economias de
escala, siempre que los productos cumplan los requisitos y estandares de

calidad pre-establecidos.

Cantidades minimas de compras.- Mediante la programacién de necesidades,
se establecen convenios de cantidades y periodos de entregas para congelar

precios.

Imposiciones de los proveedores.- Exigen documentacién legalizada y
referencias de proveedores (principalmente para la apertura de créditos).
Especificamente en el caso de nuevas importaciones y/o proveedores nuevos,

ellos fijan las reglas de juego en los inicios de la relacion comercial.

2.2.2.1.3. Competidores

Pinturas Condor hasta hace 5 afios tenia el mayor porcentaje de participacion y
posicionamiento en el mercado por la gran cantidad de publicidad difundida en
una diversidad de medios y por su trayectoria de 50 afios en el pais.
Actualmente con la introducciéon de Pinturas Pintuco de Colombia al Ecuador, la
competencia se ha tornado muy agresiva; inclusive la aceptacion y el
posicionamiento de Pintuco constituye la principal amenaza para el crecimiento
de Pinturas Coéndor en la Sierra y Pinturas Unidas en la Costa; mientras que
Pinturas Wesco a pesar de que en el pasado gozaba del reconocimiento y alta

participacién del mercado, actualmente esta declarada en quiebra.
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A continuacidén una breve sintesis de lo que representa la participacion en el

mercado por las diferentes firmas:

Pinturas Coéndor, a pesar del cambio de su slogan anterior “calidad que vence
al tiempo” al actual “el color es vida”, ha sufrido una caida del 45 al 32% de

participacién en el mercado en los cinco ultimos afos.

Pinturas Pintuco con una trayectoria de 40 afios en Colombia, ha logrando una
alta participacion de aproximadamente un 25% y un rapido posicionamiento en
el mercado ecuatoriano. Las estrategias aplicadas para este propésito han sido;
por un lado, aprovechar la idiosincrasia de la poblacién ecuatoriana en lo
referente a la preferencia de productos extranjeros sin evaluar la calidad, y por

otra parte una fuerte campafa publicitaria.
Pinturas Unidas, tiene una participacién del 28% del mercado de pinturas en el
pais, utiliza como slogan la frase “garantia con calidad” y su estrategia son las
promociones y amplios tiempos de crédito.
Las empresas pequefias y las dedicadas a proveer productos especializados de

alta tecnologia para sectores puntuales como petrolero, marino e industrial,

representan el 15% de participacion del mercado.

GRAFICO Nro. 2
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PARTICIPACION DE LOS COMPETIDORES EN EL
MERCADO
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

2.2.2.2. Analisis del Macro-ambiente

“Es el conjunto de los grandes sectores de actividades de una sociedad. No

tiene impacto directo e inmediato en la organizacion, pero los acontecimientos
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que alli se desarrollan pueden influir en el curso de su evolucién, convirtiéndose
en una amenaza o en una oportunidad. Para el analisis del macro-ambiente se

debe realizar un estudio del contexto economico, politico y socio-cultural”

2.2.2.2.1. Factores econdmicos

La economia del Ecuador agravada con la crisis bancaria de la cual se
beneficiaron logicamente los grupos de poder, en perjuicio de la mayoria de la
poblacién debido a la congelacion de sus depdsitos; ha incrementado el riesgo
pais, ha reducido y/o eliminado la inversiones sobretodo en empresas
manufactureras principales entes generadores de empleo y transformacioén de

insumos en productos terminados con valor agregado.

Lo enunciado, mas la desconfianza en el sistema financiero, complementado
con las altas tasas de interés, la competencia desleal y la ineficaz
administracion estatal de la economia, han conllevado al estancamiento en el

crecimiento, cierre y quiebra de muchas empresas nacionales.

Con la dolarizacion, que es un esquema de cambio fijo se erradicod la
devaluacion y la pérdida constante del poder adquisitivo de los salarios, lo que
ha permitido una socializacion del sistema monetario al eliminar los privilegios
de unos pocos que ganaban y ahorraban en délares, frente a una mayoria que

recibian sus ingresos en sucres devaluados.

El Tratado de libre comercio TLC, “es un acuerdo internacional entre dos o mas
partes o paises, en este caso entre Ecuador y EE.UU., mediante el cual se
establecen reglas de juego mas eficientes y transparentes para el intercambio

de productos, servicios e inversiones, bajo un marco juridico estable”.
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Nuestro pais inmerso en la voragine politiquera electorera, ha suspendido las
negociaciones del TLC, no solo por las presiones de grupos interesados de
ambos lados que pretenden imponer trabas, limites y controles que beneficien
su actividad en desmedro del bienestar del pais, sino también por el contexto y
el exacerbado manejo politico y electoral de este tema, mas aun se lo ha
relacionado con el incumplimiento del contrato de la OXY, algo que resulta poco
sensato. Después de que su proceso ha sido largo y poco entendido por la

colectividad, actualmente se encuentra incierta la fecha de reanudacion.

Desde el punto de vista de la industria y la repercusion en la empresa Pinturas
América S. A., se consideran a estos dos sistemas de la ultima década
(dolarizacion y TLC), como una oportunidad para proyectar inversiones y
disponer de un amplio mercado para colocar los productos fabricados por la
empresa; obviamente amerita actuar siempre con una cultura de mejoramiento
continuo, eficiencia y competitividad, en el desempefio global de Ia

organizacion.

Es muy importante resaltar que si no se reacciona bien y pronto frente al gran
reto de la competitividad, la sociedad puede terminar muy mal, pues el
mercado no perdona la ineficiencia; la quiebra de empresas y el desempleo son
el resultado de la falta de productividad e innovacion, no de la estructura

monetaria de un pais ni de los acuerdos comerciales suscritos.

2.2.2.2.2. Factores politicos
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La corrupcién politica y econdmica en todos los niveles y sectores de la
sociedad, la degradacion y ausencia de “ideales partidistas”, la constante pugna
de poderes en la cual sus actores se alinean segun las conveniencias
econdémicas y politicas del grupo o personales, la incapacidad de muchos
funcionarios en el sector publico, han conllevado a la inestabilidad politica y la
consiguiente ingobernabilidad que se vive actualmente en nuestro pais; y por
consiguiente se ha estancado el desarrollo de la industria por los riesgos de las

inversiones.

En el campo de la industria petroquimica, las politicas energéticas y petroleras
del pais y a nivel mundial, inciden directamente en las empresas fabricantes de
pinturas  especificamente en la elevacion de precios y en la escasa
disponibilidad de materias primas derivadas del petréleo; debido a la elevada
demanda de la diversidad de insumos (polimeros y disolventes principalmente)

que se elaboran a partir de este producto.

2.2.2.2.3. Factores sociales

Como consecuencia de la crisis econdmica, politica y de valores, la sociedad
ecuatoriana se ha visto obligada a sufrir una serie de transformaciones, debido
principalmente a la necesidad de mejorar sus ingresos econémicos y por ende
su calidad de vida, es asi que en el afo 2000 la emigracion aumenté
desmesuradamente, convirtiéndose en un problema social por la
desmembracion de la unidad familiar, ya que migraron un sin numero de

personas, desde campesinos hasta profesionales.

El aspecto negativo mas grave, es la corrupcion y el sindicalismo publico,
porque los ingresos del Estado, se desvian a otros rumbos y no a la inversion

social.
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Como consecuencia de la inconformidad, la sociedad civil se ha organizado, y
ha tomado un protagonismo inusitado, tanto es asi que ahora sus protestas

han provocado la caida de los ultimos tres gobiernos defenestrados.

Como consecuencia de las cadenas de levantamientos y protestas de
inconformidad de los grupos sociales, existen cuantificables pérdidas a nivel de
los sectores productivos, impedidos de realizar sus operaciones por las
suspensiones de las diversas actividades involucradas con la industria (entre

otras falta de transporte).

2.2.2.2.4. Factores Tecnolégicos

La produccién de tecnologia en el Ecuador es infima, no se ha desarrollado,
mas bien ha sido adquirida a los paises considerados del primer mundo; es
decir hay una dependencia tecnologica elevada e incluso se compra
tecnologia caduca porque esta es mas barata. Este fendmeno puede
atribuirse a que en nuestro medio no existe el apoyo necesario ni el dinero

suficiente destinado para hacer investigacion cientifica y tecnoldgica.

2.2.3. MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES ACTUALES

Para este propdsito se realizaron 60 encuestas por teléfono, a los clientes de

Pinturas América, considerados por el numero de facturas en clientes de alta

frecuencia y baja frecuencia. Adjunto se encuentra el formato de la encuesta

como “Anexo A”.
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Es importante resaltar que la calidad del producto lo determina el cliente final; y
para el caso de Pinturas América resulta muy adecuada la encuesta realizada,
si se considera que el 90% de clientes son consumidores finales por estar
representados por industrias y solamente el 10% corresponden a encuestas a
distribuidores.

Los parametros evaluados corresponden a “Calidad de producto” y “Calidad de

servicio”.

La tabla de resultados y graficos respectivos, se detallan a continuacion:

TABLA Nro. 1

TABULACION DE LAS ENCUESTAS DE MEDICION DE LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES

CALIDAD DE PRODUCTO

VISCOSIDAD CUBRIMIENTO SECAMIENTO TONO EN
COLORES
Alta = 23 Alto = 17 Rapido = 26 Exacto = 39
Normal = 33 Normal = 36 Normal = 45 Aproximado = 19
Baja = 4 Baja = 5 Lento = 2 Diferente = 1

PRESENTACION DEL PRODUCTO

Excelente = 21
Buena = 38
Regular = 1

PUNTUALIDAD DE ENTREGA (tiempo de entrega)

Excelente =19
Bueno = 32

Regular = 9
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AMABILIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE
DE LA PERSONA QUE DEL TRANSPORTISTA QUE
TOMA SU PEDIDO ENTREGA SU PEDIDO
Excelente = 32 Excelente = 32
Buena = 28 Buena = 26
Regular = 0 Regular = 2

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
GRAFICO Nro. 3
SATISFACCION DEL CLIENTE EN “CALIDAD DE PRODUCTO”

CALIDAD DE PRODUCTO
(Encuesta realizada en enerc/2008)
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

GRAFICO Nro. 4
SATISFACCION DEL CLIENTE EN “CALIDAD DE SERVICIO”

CALIDAD EN SERVICIO
(Encuesta realizada en enerc/2008)
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
2.2.4. ANALISIS “FODA”

2.2.4.1. Analisis Externo

2.2.41.1. Oportunidades

Son aquellas circunstancias externas a la organizacién que pueden ser

aprovechadas para las estrategias de un plan.

TABLA Nro. 2
PONDERACION DE LAS OPORTUNIDADES - ANALISIS EXTERNO
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‘ CLASIFICACION RESULTADO
Nro. | OPORTUNIDADES | PONDERACION | 3: muy importante | RESPUESTA | 1: mayor
% 2: med. importante | PONDERADA | 2: medio
1: poco importante 3: menor
1 | Alto % de mercado
insatisfecho 0,12 3 0,24
2 | Crecimiento del
sector de la cons-
truccion 0,11 2 0,22 ---
3 |Falta de
impriman-tes
arquitectonicos de
fabricacion nacional 0,35 2 0,7 1
4 | Preferencia por
preparar colores
con bases y tintes 0,21 3 0,63 2
5 | Bajos aranceles en
importaciones 0,21 2 0,42 3
TOTAL 1,00 2,21

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
2.2.41.2. Amenazas

Son aquellos factores externos, de tipo econdmico, social, estructural, politico

y/o de la competencia, que atentan contra el desarrollo de la organizacion.

TABLA Nro. 3
PONDERACION DE LAS AMENAZAS - ANALISIS EXTERNO
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CLASIFICACION RESULTADO

Nro. AMENAZAS PONDERACION | 3: muy importante | RESPUESTA | 1: mayor
% 2: med. importante | PONDERADA | 2: medio
1: poco importante 3: menor

1 |Alto costo de
materia prima
importada 0,29 2,4 0,696 2

Inestabilidad
2 |politica vy
econoémica 0,3 3 0,9 1

Invasion de
3 |pro-ductos
asiaticos 0,19 2 0,38 3

4 |Competencia
desleal 0,08 1 0,08 -

5 |Baja autoestima
del consumidor 0,14 2 0,28 -

TOTAL 1,00 2,34

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
Nota: Para la discusion, calificacion y ponderacién en este andlisis externo, se
realizd con la participacion de representantes de los departamentos de ventas,

técnico, operaciones y administrativo.

2.2.4.2. Analisis Interno

2.2.4.2.1. Fortalezas
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Son las ventajas y/o caracteristicas positivas propias de la organizacion que le
permiten enfrentar mejor las situaciones para realizar planes, programas y

proyectos.

TABLA Nro. 4
PONDERACION DE LAS FORTALEZAS-ANALISIS INTERNO

CLASIFICACION RESULTADO
Nro. FORTALEZAS PONDERACION | 3: muy importante | RESPUESTA | 1: mayor
% 2: med. importante | PONDERADO | 2: medio
1: poco importante 3: menor
1 | Alta experiencia 0,37 3 1,11 1
2 | Alta tecnologia 0,24 3 0,72 2
3 | Variedad de
pro-ductos 0,18 2 0,36 3
4 | Recurso humano
comprometido 0,07 2 0,14
5 | Diferenciacién de
productos 0,14 2 0,28 -
TOTAL 1,00 2,61

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
2.2.4.2.2. Debilidades
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Constituyen aquellas desventajas y/o caracteristicas negativas propias de la

organizacion que resultan en impedimentos para su desarrollo.

TABLA Nro. 5
PONDERACION DE LAS FORTALEZAS-ANALISIS INTERNO

CLASIFICACION RESULTADO
Nro. DEBILIDADES PONDERACION | 3: muy importante | RESPUESTA 1: mayor
% 2: med. importante | PONDERADO | 2: medio
1: poco importante 3: menor
1 | Capacidad de
maquinaria en el
limite 0,18 3 0,36 3
2 | Entrega oportuna
en riesgo 0,22 2 0,44 2
3 |[Comunicacion
deficiente 0,29 3 0,87 1
4 | Pobre apariencia
de edificios 0,20 2 0,4 -
5 |Falta desarrollo
de competencia
del personal 0,11 2 0,22
TOTAL 1,00 2,29

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
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Nota: Para la discusion, calificacion y ponderacion en este analisis externo, se
realizd con la participacion de representantes de los departamentos de ventas,
técnico, operaciones y administrativo.

2.2.5. DIAGNOSTICO

Pinturas América S. A., encuentra en una etapa de crecimiento y
posicionamiento en el mercado, sus productos satisfacen las expectativas de
los consumidores, tanto por su diferenciacion, alta calidad, variedad y valor
agregado, cuanto por su precio competitivo y servicio oportuno; que
constituyen las estrategias para el cumplimiento de la mision y vision de la

empresa.

El segmento del mercado de la fabrica Pinturas América, esta dirigido
preferentemente a la industria metal mecanica, al sector institucional y al de

mantenimiento petrolero, naval y pisos industriales.
Las estrategias que aplica son la “diferenciacion de producto”, la

‘segmentacion del mercado”, y el “compromiso de brindar productos de

excelente calidad con alto valor agregado” a precios competitivos.

2.2.6. PROPUESTAS PARA ENFRENTAR LAS DEBILIDADES DE LA
EMPRESA

Identificada la situacion inicial de la empresa, se pretende llegar a la situacion

objetivo o vision de futuro de la empresa Pinturas América.
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El analisis FODA permite establecer las areas de intervencion estratégica, y
posibilita plantear algunas de las operaciones que se deben realizar para
potenciar las fortalezas aprovechando las oportunidades, y, minimizar las

debilidades respecto a las amenazas.

A continuacién se realiza el cruce de matrices considerando las variables
predominantes del analisis interno y externo:

a. AREAS OFENSIVAS, considerando:

Fortaleza.- Alta experiencia.

Oportunidad.- Falta de imprimantes de fabricacion nacional.

Operacion.- Aprovechando la alta experiencia, conocimiento y tecnologia,
proceder a desarrollar un “Imprimante arquitecténico” con el fin de
complementar el portafolio y competir con este producto actualmente
importado, para el sector de la construccion. Es importante considerar la
oportunidad y aprovecharla en el momento oportuno, debido a que en muy corto
plazo las empresas que constituyen la competencia, ofertaran contratipos
alternativos.

b. AREAS DEFENSIVAS, considerando:

Debilidad.- Comunicacion deficiente.

Amenaza.- Inestabildad politica y econdémica.
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Operacion.- Desarrollar un sistema de comunicacion conforme lo establece la
norma ISO 9001:2000 cuya aplicacién permita alcanzar de manera eficaz y

eficiente los objetivos de la organizacion.

Ante las circunstancias vulnerables de indole politico y econémico del pais; y
su impacto negativo en la organizacion, es imprescindible optimizar el manejo
de los recursos, principalmente financieros; vy resulta prioritario realizar
importaciones de productos terminados especializados y/o de poca rotacion a
fin de reducir inversiones en maquinaria especifica para estos fines y minimizar

stocks de inventario de materia prima.

CAPITULO llI

LAS NORMAS “ISO”. SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD. FUNDAMENTOS, VOCABULARIO, Y
ORIENTACION PARA LA AUDITORIA

3.1. NORMAS “ISO”
3.1.1. Quées lalSO

ISO (International Standarization Organization). Es la Organizacion
Internacional de Normalizacion, y se encarga de desarrollar normas técnicas

para viabilizar el intercambio mundial de bienes y servicios.
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En nuestro pais existen los siguientes organismos de normalizacion

nacionales:

94 miembros participantes,

37 miembros observadores, y

15 miembros suscriptores.

El “INEN” ha actuado como miembro correspondiente desde 1975 a 1985,
como miembro participante desde 1995, también es miembro participante en
ISO/TC 176, ISO/TC 207, ISO/TC 38 e ISO/TC 58, y es miembro observador
en mas de 60 comités técnicos.

Existen dos tipos de normas ISO:

1. Normas para los sistemas de gestion de la calidad.

Son normas para gestionar y/o gerenciar la calidad en las organizaciones, mas
no representan garantia ni calidad de producto; entre estas tenemos las normas

ISO 9001:2000, 1SO 14001:2004, etc.

2. Normas para la calidad de producto

Son normas que establecen los requisitos y/o especificaciones que debe
cumplir un producto determinado; asi como los métodos de medicién de estos
requisitos; ejemplo las normas ISO 2808 Paints and varnishes-Determination of
film thickness, 1SO 2813 Paints and varnishes-Measurement of specular gloss

of non-metallic paint films at 20°, 60° and 85°.
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3.1.2. Origen y niveles en la elaboracion de las normas ISO

Las normas ISO 9000, se originan con el BS5750:84 en los Estados Unidos,

Australia y Canada, y en su orden cronoldgico de revisiones tenemos:

Normas 1SO 9000:87,

Normas ISO 9000:94, y

Normas 1SO 9000:2000.

Los niveles de elaboracion de las normas ISO, partiendo desde la propuesta,
los proyectos y votaciones por los diferentes comités, hasta obtener la Norma
Internacional ISO, se ilustran en el siguiente esquema:

DIAGRAMA Nro. 5
NIVELES EN LA ELABORACION DE LAS NORMAS “ISO”

Xcvi



ISO /NP

Propuesta de Norma a ser desarrollada

Y

ISO /WD

Proyecto terminado para votacion a nivel de Comité

¢

I1S0/CD1

Proyecto terminado del Comité a ser votado a nivel internacional por todos los miembros 1SO

'

IS0 /CD2 e 1SO/CD3

Version2 y Version 3

Y

ISO/DIS

Proyecto terminade de Norma a ser votado a nivel internacional por todos los miembros 15O

Y

IS0/ FDIS

Proyecto terminado de Norma Internacional aprobado

Y

IS0

Norma Internacional
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

3.1.3. Familia de normas ISO

- I1ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario.

- 1SO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

- ISO 9004:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora

del desempefio.

- 1ISO 14001:2004. Sistemas de gestion ambiental.

- 1SO 19011:2002. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la

calidad y/o ambiental.

3.1.4. Importancia de las Normas ISO

Las normas son importantes ya que:

Inspira mayor satisfaccion del cliente y del personal.

Facilitan el disefio y manufactura.

Racionalizan procesos y operaciones.

Promueven la calidad con economia.
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- Simplifican la comunicacion y el comercio.

- Inspira confianza en el fabricante.

- Ayudan a preservar el medio ambiente (tierra, aire y agua).

El papel de las normas se ha expandido:

- Son accesibles al publico.

- Se hace referencia en las reglamentaciones para garantizar la salud, la

seguridad y la proteccion del medio ambiente.

- Se hace referencia a sus parametros en contratos.

- Se usan como base en los sistemas de manejo de la calidad, manejo

ambiental o se hace referencia a sus parametros en licitaciones.

- Se usan como herramientas de mercadeo.

- Se requieren para la certificacion.

3.2. CERTIFICACION

3.2.1. Qué es la certificacion

“La certificacion es el procedimiento mediante el cual una tercera parte diferente
al productor y al comprador asegura, por escrito, que un producto, un proceso o
un servicio, cumple los requisitos especificados. Por esta razon, constituye una
herramienta valiosa en las transacciones comerciales nacionales e

internacionales.
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La certificacion es un elemento insustituible para generar confianza en las

relaciones cliente-proveedor”.

La certificacion resulta muy importante, debido a que beneficia a los gobiernos,
a la industria y al consumidor.

Para los gobiernos.- La certificacion asegura que los bienes o servicios
cumplen requisitos obligatorios relacionados con la salud, la seguridad, el medio
ambiente etc. Sirve como medio de control en importaciones y exportaciones;
es una herramienta importante en la evaluacién de proveedores en procesos
contractuales y para verificar que el bien adjudicado cumple los requisitos y

condiciones establecidos en los contratos.

Para la industria.- La certificacion le permite demostrar el cumplimiento de los
requisitos establecidos en los acuerdos contractuales o que hacen parte de

obligaciones legales.

Para el consumidor.- La certificacion le permite identificar los productos que

cumplen requisitos, o los proveedores confiables.

Cada vez son mas las empresas que exigen la certificacion como factor

fundamental en sus relaciones de negocios.

3.2.2. Tipos de certificacion

Dependiendo de lo que se pretenda certificar, pueden establecerse los

siguientes tipos de certificacion:

- Certificacion de productos.



- Certificacion de sistemas.

- Certificacion de personal.

- Certificacion de la seguridad al uso del producto.

- Certificacion con norma de metrologia, y

- Certificacidon con norma ambiental.

Lo enunciado anteriormente, se ilustra en el siguiente diagrama:

DIAGRAMA Nro. 6
TIPOS DE CERTIFICACION
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Certificacion de productos
T Sello de calidad, Lote, Prototipo-muestra
P
(o]
S Certificacion de sistemas
Gestion de: Calidad, ambiental, HACCP, QS 9000
D
E Certificacion de personal
Auditores de sistemas, Soldadores, , Evaluadores técnicos,
c Ensayos destructivos
E
R
T
1 Certificacion de la seguridad al uso del producto
F
1
C
2 Certificacion con norma de metrologia / Cumplimiento metroldgico
1
[}
N Certificacion con norma ambiental / Cumplimiento ambiental

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

3.2.3. Estructura de la certificacion

El organismo de normalizacion de cada pais es la institucion que acredita al
organismo de certificacidon competente para que éste a su vez certifique a las

organizaciones.

DIAGRAMA Nro. 7
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ESTRUCTURA DE LA CERTIFICACION

CER T L l |

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

3.2.4. Factores para la certificacion

Para lograr el éxito en la certificacion del sistema de gestiéon de la calidad
conforme la Norma Internacional ISO 9001:2000, se consideran factores claves,

los siguientes:

- Compromiso de la Direccion.
- Formacién del personal.

- Responsabilidades asignadas.
- Sistema de documentacion.

- Proceso de auditoria.
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3.3. NORMA “ISO 9000:2000”. SISTEMAS DE GESTION
DE LA CALIDAD. FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

3.3.1. OBJETO Y CAMPOS DE APLICACION

Los conceptos, términos y definiciones de la norma ISO 9000:2000, se aplican

fundamentalmente a tres campos, conforme lo establece esta norma:

a. Para el entendimiento mutuo del Sistema de Gestidn de la Calidad entre

usuarios, proveedores, clientes y entes de control.

b. Para los evaluadores y/o auditores del Sistema de Gestion de la Calidad
para determinar la conformidad con los requisitos de la Norma Internacional
ISO 9001:2000.

c. Paralos que brindan Asesoria y Capacitacion en Sistemas de Gestion de la

Calidad.

3.3.2. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Son ocho los principios de gestion de la calidad que constituyen la base de las

normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas ISO 9000.

Estos principios relativos a la gestion de la calidad se encuentran definidos en

el numeral 1.6.1 (marco tedrico) del capitulo | del presente trabajo vy

civ



corresponden a: Enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal,
enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para la gestién, mejora
continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, y relaciones
mutuamente beneficiosas con el proveedor.

3.3.3. TERMINOS Y DEFINICIONES

La norma ISO 9000:2000, clasifica los términos y definiciones, para una mejor

comprension en los siguientes grupos relativos a:

o Calidad

o Caracteristicas

o Organizacién

o Procesos y productos

o Documentacion

o Gestion

o Examen

o Conformidad

o Auditoria

o Aseguramiento de la Calidad para los procesos de la medicion

3.3.3.1. CALIDAD.- Se refiere al grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumplen con los requisitos.

DIAGRAMA Nro. 8
TERMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

La calidad involucra los 4 términos: requisito, clase, capacidad y satisfaccion del

cliente.

Requisito.- Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u

obligatoria.

Clase.- Categoria o rango dado a los diferentes requisitos de la calidad por

productos, procesos o sistemas que tienen el mismo grupo funcional.

Capacidad.- Aptitud de una organizacién, sistema o proceso para realizar un

producto que cumple los requisitos para ese producto.

Satisfaccion del Cliente.- Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

3.3.3.2. CARACTERISTICAS.- Se refieren a los rasgos diferenciadores.
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DIAGRAMA Nro. 9
TERMINOS RELATIVOS A LAS CARACTERISTICAS

CIRACTERSTENS
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

Las caracteristicas involucran los 3 términos y conceptos siguientes:

Seguridad de funcionamiento.- Término colectivo utilizado para describir el
desempenio de la disponibilidad y los factores que la influencian: desempefio de
la confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del mantenimiento de

apoyo.

Caracteristica de la Calidad.- Caracteristica inherente de un producto,

proceso o sistema relacionada con un requisito.

Trazabilidad.- Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracion.
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3.3.3.3. ORGANIZACION.- Comprende al conjunto de personas e instalaciones
con una disposicion determinada de responsabilidades, autoridades y

relaciones.

DIAGRAMA Nro. 10
TERMINOS RELATIVOS A LA ORGANIZACION

=
=2
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=
=
=
=
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Fare imeresaca |

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

La organizacion involucra los 6 términos y conceptos descritos a continuacion:

Estructura de Ila organizaciéon.- Descripcion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal.
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Infraestructura.- Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para
el funcionamiento de una organizacion.

Ambiente de trabajo.- Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo. Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicolégicos y
medioambientales.

Parte interesada.- Persona o grupo que tenga un interés en el desempeio o
éxito de una organizacion.

Proveedor.- Organizacion o persona que proporciona un producto.

Cliente.- Organizacién o persona que recibe un producto.

3.3.3.4. PROCESOS Y PRODUCTOS .- Se define al proceso como un conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan para
transformar elementos de entrada en resultados; mientras que el

producto es el resultado de un proceso.

DIAGRAMA Nro. 11
TERMINOS RELATIVOS A LOS PROCESOS Y PRODUCTOS
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
Los procesos y productos tienen relacion con los términos: procedimiento,

disefo y desarrollo, y proyecto.

Procedimiento.- Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Diseno y Desarrollo.- Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificas 0 en la especificacion de un producto, proceso o

sistema.

Proyecto.- Proceso unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo
para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costo y recursos.

3.3.3.5. DOCUMENTACION.- Se refiere al software de la organizacién.

DIAGRAMA Nro. 12
TERMINOS RELATIVOS A LA DOCUMENTACION
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

La documentacioén involucra los siguientes conceptos:

Informacién.- Datos que poseen un significado.

Documento.- Informacion y su medio de soporte.

Especificacion.- Documento que establece requisitos.

Manual de Ila Calidad.- Documento que especifica el Sistema de gestion de la

calidad de una organizacion.
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Plan de la Calidad.- Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a

un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Registro.- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefadas.

Procedimientos documentados.- Es un procedimiento escrito sobre la forma

de llevar a cabo una actividad o un proceso.

3.3.3.6. GESTION.- Son actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion.

Los términos relativos a la gestidon involucran los 14 conceptos definidos a

continuacion:

Sistema.- Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que actuan

entre si.

Sistema de Gestién.- Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
el logro de dichos objetivos.
Sistema de Gestiéon de la Calidad.- Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

Gestion de la Calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Planificacion de la Calidad.- Parte de la gestion de la calidad enfocada al

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los
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procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los

objetivos de la calidad.

Control de la Calidad.- Parte de la gestion de la calidad orientada a la

satisfaccion de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la Calidad.- Parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza de que se cumplen los requisitos de la calidad.

Alta Direccidén.- Persona o grupo de personas que dirigen o controlan una

organizacion al mas alto nivel.

Politica de la Calidad.- Intenciones y direccion global de una organizacién

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la Calidad.- Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la

calidad.

Mejora continua.- Accion recurrente que aumenta la capacidad para cumplir

los requisitos.

Mejora de la Calidad.- Parte de la gestidon de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.
Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia.- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. Los

términos relativos a la gestion, se sintetizan en el siguiente diagrama:
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DIAGRAMA Nro. 13
TERMINOS RELATIVOS A LA GESTION
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
3.3.3.7. EXAMEN.- Comprende la determinacion, revision, inspeccion,

ensayo/prueba, evidencia objetiva, verificacion y validacion.

DIAGRAMA Nro. 14
TERMINOS RELATIVOS AL EXAMEN

—' Determinacion

EXAMEN

Ensayo f Prueba

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

El examen involucra los 8 términos y conceptos descritos a continuacion:
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Revisién.- Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,
y eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos

establecidos.

Inspeccion.- Evaluaciéon de la conformidad por medio de observacion vy
dictamen, acompafiada cuando sea apropiado por medicion, ensayo/prueba o

comparacion con patrones.

Ensayo/prueba.- Determinacion de una o mas caracteristicas de acuerdo con
un procedimiento.

Evidencia objetiva.- Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Verificacion.- Confirmacion mediante la aportacion de evidencia de que se han

cumplido los requisitos especificados.
Validacion.- Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica

prevista.

3.3.3.8. CONFORMIDAD.- Se define como el cumplimiento de un requisito, y

la no conformidad como el incumplimiento de un requisito.

DIAGRAMA Nro. 15
TERMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
Los términos referentes a la conformidad descritos en el presente grafico, se

definen a continuacion:

Defecto.- Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado.
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Accidn Preventiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente no deseable.

Accion Correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion deseable.

Concesioén.- Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme

con los requisitos especificados.

Liberacién.- Autorizacidén para proceder con la siguiente fase de un proceso.

Desviaciéon permitida.- Autorizacion para apartarse de los requisitos

originalmente especificados de un producto antes de su utilizacion.

Desecho.- Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su

utilizacion inicial prevista.

Correccion.- Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Reproceso.- Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla

con los requisitos.

Reclasificacién.- Variaciéon de la clase de un producto no conforme, de tal

forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion.- Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo
en aceptable para su utilizaciéon prevista.
3.3.3.9. AUDITORIA.- Proceso sistematico, independiente y documentado para

obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con
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el fin de determinar la extensién en que se cumplen los criterios de la

auditoria.

DIAGRAMA Nro. 16
TERMINOS RELATIVOS A LA AUDITORIA

Programa de auditoria

Cliente de auditoria

Auditado

Criterios de auditoria
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AUDITORIA

L1111

Hallazgos de |la auditoria

Evidencia de la auditoria
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

Todos estos términos relativos a la auditoria se definen de manera individual

mas adelante, en la parte correspondiente a la Norma “ISO 19011:2002".

Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o

ambiental.

3.3.3.10. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD PARA LOS PROCESOS DE
MEDICION.- Comprende el conjunto de operaciones que permiten

determinar el valor de una magnitud.
DIAGRAMA Nro. 17

TERMINOS RELATIVOS AL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD PARA LOS
PROCESOS DE LA MEDICION
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Sistema de control de las mediciones

Proceso de medicién

Confirmacion metrolagica

DE MEDICION

I NN

ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD PARA LOS PROCESOS

Equipo de medicion

Funcidon metrologica ‘
Caracteristica metrologica |

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

Los términos relativos al aseguramiento de la calidad para los procesos de

medicidn involucran los siguientes conceptos:

Confirmacion metrolégica.- Conjunto de operaciones necesarias para
asegurar que el equipo de medicion cumple con los requisitos para su uso

previsto.
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Sistema de control de Ilas mediciones.- Conjunto de elementos
interrelacionados o que interactuan, necesarios para lograr la confirmacion

metroldgica y el control continuo de los procesos de medicion.

Funcion metrolégica.- Funcion con responsabilidad en la organizacién para

definir e implementar el sistema de control de las mediciones.
Equipo de medicion.- Instrumento de medicién, software, patrén de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares o combinacion de ellos necesarios

para llevar a cabo un proceso de medicion.

Caracteristica metrolégica.- Rasgo distintivo que puede influir sobre los

resultados de la medicion.
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3.4. ANALISIS Y COMPRENSION DE LA NORMA
“ISO 9001:2000” SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD. REQUISITOS

3.4.1. INTRODUCCION
° Generalidades

En una organizacion, las necesidades, objetivos, productos, procesos, tamafio y
estructura, constituyen las influencias para el disefio y la implementacion del
“sistema de gestion de la calidad”.

La I1SO 9001:2000, es la norma de requisitos, y comprende:

1. Objeto y campos de aplicacion

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Sistema de gestion de la calidad

5. Responsabilidad de la direccion
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6. Gestion de los recursos
7. Realizacion del producto
8. Medicion, analisis y mejora
Esta norma, contiene 8 capitulos; los 3 primeros se refieren a aspectos
generales, y los 5 capitulos restantes se utilizan para describir como deberia
satisfacer a sus clientes y cumplir con los requisitos legales o reglamentarios
aplicables y para mejorar su Sistema de Gestidn de la Calidad.

° Enfoque basado en procesos
“La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interaccién de estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse como enfoque basado en procesos”.

Este enfoque, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de la calidad,

enfatiza:

— La comprension y el cumplimiento de requisitos

— La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor

— La obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y
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— La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas

Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

Este modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos y que se

grafica a continuacion, ilustra los vinculos entre los procesos presentados en
los numerales 3.4.4 al 3.4.8; este grafico muestra que los clientes juegan un

papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.

GRAFICO Nro. 5
MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
PROCESOS
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Fuente: NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2000
Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
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El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha

cumplido sus requisitos.

Un proceso puede ser eficaz o puede ser eficiente segun los resultados

(salidas) obtenidos en base a los recursos (insumos) de entrada.

GRAFICO Nro. 6
REPRESENTACION ESQUEMATICA DE UN PROCESO

cxXXviil



PROCEDIMIENTO

EFICATCIA

Entrada Salida

- PROCESQO — PRODUCTO
[Incluye los recursos)

EFIZIEMNCIA
DEL

A J
h

OFPORTUNIDADES DE SEGUIMIENTO ¥ MEDICION
[Antes, durante v después del procesao)

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
METODOLOGIA PHVA
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La metodologia conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA), es

posible aplicar en todos los procesos.

GRAFICO Nro. 7
CICLO “PHVA”

PLANIFICAR
Que hacer 7

& Cémo hacer 2

- K
J

HACER
Hacer lo

planificado

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
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. Relacion con la norma ISO 9004:2000

Las normas ISO 9001 e ISO 9004, se han disefiado como un par coherente
para los sistemas de gestién de la calidad. La ISO 9001 especifica los requisitos
para su aplicacién interna en las organizaciones y se centra en la eficacia del
SGC para dar cumplimiento a los requisitos del cliente. La ISO 9004
proporciona un rango mas amplio de objetivos especialmente para la mejora
continua del desempefio y de la eficiencia globales de la organizacion.
GRAFICO Nro. 8
RELACION “NORMA 1SO 9001:2000” E “ISO 9004:2000”
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IS0 29001 1SO 9004

TGQM
Premios

ISO 9004:2000
Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora continua del desempefio

1SO 92001:2000
Sistemas de gestion de |la calidad. Requisitos

!

Certificacidn 3ra. Parte
(nivel minimao)

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

Compatibilidad con otros sistemas de gestion
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La Norma Internacional ISO 9001:2000 se ha alineado con la Norma ISO
14001, con la finalidad de aumentar la compatibilidad de las dos normas en

beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta Norma no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales
como la gestion ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestién
financiera o gestion de riesgos. Sin embargo, permite a una organizacion
integrar o alinear su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos de
sistemas de gestion relacionados.

GRAFICO Nro. 9
COMPATIBILIDAD “NORMA ISO 9001:2000” CON OTROS
SISTEMAS DE GESTION Y/O MODELOS DE EXCELENCIA
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o=

| Accion
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oy CoRROT

AL INFORMAGION ¥ ANALISIS

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

La relacion entre los sistemas de gestion de la calidad dados en la familia de
Normas ISO 9000 y los modelos de excelencia para las organizaciones estan
basados en principios comunes, ya que ambos enfoques permiten a la
organizacion identificar sus fortalezas y debilidades, posibilitan la evaluacion
frente a modelos genéricos, proporcionan una base para la mejora continua; y

posibilitan el reconocimiento externo.
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La diferencia entre los enfoques radica en que la familia de Normas ISO 9000
proporciona requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, orientacion
para la mejora del desempeno, y la evaluacidn de estos sistema determina el
cumplimiento de dichos requisitos; mientras que los modelos de excelencia
contienen criterios que permiten la evaluacion comparativa del desempefio de la
organizacion y que son aplicables a todas las actividades y partes interesadas

de la misma.

En el grafico anterior se sintetizan los criterios de evaluacion en los modelos de
excelencia, los mismos que han sido utilizados para ayudar a las empresas en
su desempeno competitivo, por el enfoque en dos metas: “entrega permanente
de mayor valor a sus consumidores” y “mejor desempefio de la organizacion”.
Esto es posible mediante la aplicacion de los impulsadores y viabilizadores de
gestion, a fin de obtener resultados eficientes que permitan lograr el

reconocimiento y optar por el Premio Nacional de la Calidad “PNC”.

Para este propésito, es importante comprender y actuar sobre las siguientes

bases:

LA EMPRESA

Liderazgo.- Mision, vision, valores, compromiso, responsabilidad con todas las

partes interesadas.

Plan estratégico:

Excelencia Administrativa.- Eficiencia, calidad, productividad, satisfaccion del

cliente, innovacién tecnoldgica, mejoramiento continuo, resultados positivos.
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Estrategia Competitiva.- Insercion en la economia globalizada.

¢Como?.- Por medio del “Modelo Criterios de Excelencia” base del Premio

Nacional de la Calidad.

Al referirse a este premio el ex-presidente de los EE. UU, William J. Clinton dice
“‘El PNC que enfoca la satisfaccion del cliente, el apoderamiento de los
trabajadores y aumenta la productividad; se ha convertido en el simbolo del
compromiso de América con la excelencia”.

LOS CRITERIOS DE EVALUACION DE LA EXCELENCIA

Los criterios de evaluacion en los modelos de excelencia proporcionan la base
para que una organizacion pueda comparar su desempefio con el de otras

organizaciones.

A continuacion se definen los criterios de evaluacion:

Liderazgo.- Examina como la alta direccion y como la empresa trata sus

responsabilidades publicas y ciudadanas.

Planeacion Estratégica.- Examina como las empresas establecen sus

direcciones estratégicas y como desarrollan y despliegan los planes de accion.

Enfoque en el cliente y en el mercado.- Examina como la organizacion
determina las necesidades de los clientes y del mercado, y como se mide e

intensifica la satisfaccion y fidelidad de los clientes.

Informacién y Analisis.- Evalua la gestion y el uso efectivo de informaciones
para soportar los procesos claves y el sistema de Gestion del Desempefio de la

Organizacion.
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Gestion de personas.- Examina como la organizacion estimula a sus
colaboradores para que desarrollen todo su potencial y como los orienta hacia

los objetivos de la empresa.

Gestiéon de procesos.- Examina como los procesos de produccion y de apoyo

son disefiados, controlados y mejorados.

Resultados.- Examina el desempefio y mejoramiento de la organizacion en

sus areas claves del negocio:

- Satisfaccion de clientes

- Financieras y de mercado
- Personas

- Proveedores

- Productos y Procesos

Para optar por el Premio Nacional de la Calidad, se requiere obtener un puntaje
en cada uno de los Criterios de Excelencia, obviamente la empresa que
obtenga el porcentaje mas alto sera galardonada con el “PNC”.

En el siguiente grafico se ilustra lo enunciado anteriormente:

GRAFICO Nro. 10
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PUNTAJE ASIGNADO A LOS "CRITERIOS DE EXCELENCIA"
PARA OPTAR POR EL "PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD"

1. LIDERAZGD 2 PL;&.I*JE{&.CIO[*J
1 2,5'% ESTRATEGICA
8.5%

3. ENFOQUE EN

.

' RESULTG’&'DDS EL CLIENTE ¥ EN

45.0% EL MERCADO
8,5%
6. GESTION DE 5. GESTION DE 4. INFORMACION
PROCESOS PERSONAS Y ANALISIS
8,5% 8,5% 8,5%
Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
o Objeto y campos de aplicacion de la Norma Internacional ISO

9001:2000

La norma ISO 9001.2000, especifica los requisitos para un sistema de gestion

de la calidad, cuando una organizacion pretende:
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— Demostrar capacidad para proporcionar productos que satisfagan los

requisitos de los clientes y los reglamentarios aplicables, y

— Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema y su mejora continua.

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y aplicables a todo tipo de
organizacion, independientemente de su tipo, tamafo y producto suministrado;
y, cuando uno o varios requisitos no se puedan aplicar debido a la naturaleza
de la organizacién y de su producto, pueden considerarse para su exclusién

conforme se expresa en el capitulo 7 de la norma.

3.4.2. Referencias normativas

La norma ISO 9001:2000, se referencia para su comprension en la aplicacion
de los conceptos contemplados en la norma ISO 9000:2000 Sistemas de

gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

3.4.3. Términos y definiciones

Conforme definiciones ISO 9000:2000, y con el propésito de describir la cadena

de suministro, se utilizan los siguientes términos:
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3.4.4. Sistema de gestion de la calidad

Lo conforman los requisitos generales y los requisitos de la documentacion.

e Requisitos generales

- Generalidades

e Requisitos de la - Manual de la calidad
documentacién - Control de documentos

- Control de registros

3.4.4.1. Requisitos generales
Los procesos necesarios para el SGC a los que se hace referencia a

continuacion deberian incluir los procesos para las actividades de gestion, la

provision de recursos, la realizacion del producto y las mediciones.
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La organizacion debe

Mejorar

> |oorltinuamsnts

Establecer | ——— |Documentar | —=> [Implementar| —=| Mantsner

su eficacia de acuerdo con los requisitos de la Morma Internacional 1S5S0 2001:2000

Implementar accioneas para la
eficacia v mejora continua

Realizar e seguimiento, medicion
y andlisis

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e
informacion para la operacion y seguimiento

Determinar los criterios y métodos | d:??c?
para lograr la eficacia | &

— e
Determinar la secuencia e ]
interaccion

Identificar los procesos para al
sistema de gestidn de la calidad

3.4.4.2. Requisitos de la documentacion

3.4.4.2.1. Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad comprende:
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La politica y objetivos de la calidad

El Manual de la calidad

Los seis procedimientos documentados exigidos por la Norma [SO
9001:2000

Los documentos requeridos por la organizacion para la planificacion,
operacion y control de sus procesos de gestion, de manera eficaz, y

Los registros.

3.4.4.2.2. Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de calidad, que incluya:

El alcance del sistema de gestidon de la calidad.

Justificacion de cualquier exclusién de requisitos de la Norma ISO

9001:2000.

La referencia o los procedimientos documentados para la gestion de la

calidad.

La caracterizacion e interaccion entre los procesos del sistema de gestion de

la calidad.

Ademas, usualmente incluye: resefia historica de la organizacion, estructura

organizacional, mision, visién, politicas, valores, compromiso de la direccién,
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politica y objetivos de la calidad, mapa de procesos, la matriz de cumplimiento
de requisitos de la Norma ISO 9001:2000, y comentarios genéricos al

cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

3.4.4.2.3. Control de los documentos

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para controlar

los documentos, que incluya lo siguiente:

Frevenir el Uso no INntencionado de
do os obsoletos e identificar

Aprobar
antes de la emision |
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3.4.4.2.4. Control de los registros

Para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad, la organizacién debe
establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios
para la identificacion (adecuada y legible), el almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros

3.4.5. Responsabilidad de la direcciéon

Comprende todos los elementos descritos en la siguiente tabla resumen:

e Compromiso de la direccion
e Enfoque al cliente

e Politica de la calidad

- Objetivos de la calidad

e Planificacion — Planificacion del sistema de gestion de
la calidad
¢ Responsabilidad, - Responsabilidad y autoridad
autoridad y comunicacion - Representante de la direccion

- Comunicacion interna

- Generalidades
e Revision por la direccién - Informacion para la revisiéon

- Resultados de la revision

3.4.5.1. Compromiso de la direccién
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con “el

desarrollo, implementacion, y mejora continua de la eficacia” del sistema de

gestion de la calidad.
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— Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del

cliente, los legales y reglamentarios.

Estableciendo la politica de la calidad.

Asegurando el establecimiento de los objetivos de la calidad.

Realizando las revisiones por la direccion, y

— Asegurando la disponibilidad de los recursos

3.4.5.2. Enfoque al cliente

Con el propdsito de incrementar la satisfaccion del cliente, la alta direccion debe

asegurarse de que “se determinan y se cumplen sus requisitos”.

3.4.5.3. Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

3.4.5.4. Planificacion
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3.4.5.4.1. Objetivos de la calidad
La alta direccidn debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, sean medibles

y coherentes con la politica de la calidad, y se establecen en las funciones y

niveles pertinentes de la organizacion.

3.4.5.4.2. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

3.4.5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

3.4.5.5.1. Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades

estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

3.4.5.5.2. Representante de la direccién

La alta direccion debe designar un representante, quién independientemente de

otras actividades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:
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3.4.5.5.3. Comunicacion Interna

Asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacién y de que la comunicacién se efectua considerando la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

3.4.5.6. Revision por la direccién

3.4.5.6.1. Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados revisar el sistema de gestion de

la calidad de la organizacion para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y

eficacia continua.
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3.4.5.6.2. Informacioén para la revisiéon

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

¢ Resultados de auditorias

e Retroalimentacion del cliente

e Desempefio de los procesos y conformidad del producto

e Estado de las acciones correctivas y preventivas

e Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas

e Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad; y,

e Recomendaciones para la mejora.

3.4.5.6.3. Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones

y acciones relacionadas con:
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de 1a elicacia  del
estion de la calidad

mejora del producto  en
relacion con los requisistos del
cliente.

3.4.6. Gestion de los recursos

Los puntos descritos en la siguiente tabla resumen, integran la gestion de los

recursos:

Provision de recursos

— Generalidades

Recursos humanos — Competencia, toma de conciencia y

formacion

Infraestructura

Ambiente de trabajo

3.4.6.1. Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
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3.4.6.2. Recursos humanos

3.4.6.2.1. Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten la calidad del producto debe ser
competente con base apropiada en:

3.4.6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion debe:

e Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afecten la calidad del producto,

e Proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades,

e Evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

e Asegurarse de que su personal es conciente de la importancia de sus

actividades y de como contribuye al logro de los objetivos de la calidad, y
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e Mantener los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y

experiencia.

3.4.6.3. Infraestructura

La infraestructura la conforman las instalaciones, edificios, equipos y servicios
necesarios para la realizacién de las diversas operaciones que la organizacién

emprende para el cumplimiento de la mision.

3.4.6.4. Ambiente de trabajo

La organizacidn debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

3.4.7. Realizacion del producto

En el siguiente cuadro sindptico se sintetizan los temas involucrados para la
realizacion del producto conforme lo enunciado en la Norma Internacional 1ISO

9001:2000, a fin de cumplir los requisitos del cliente:

¢ Planificacion de la realizacion del producto
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e Procesos relacionados
con el cliente

Determinacion de los requisitos
relacionados con el cliente
Revision de los requisitos relacionados
con el cliente

Comunicacioén con el cliente

e Diseno y desarrollo

Planificaciéon del diseno y desarrollo
Elementos de entrada para el disefo y
desarrollo
Resultados del disefio y desarrollo
Revision del disefio y desarrollo
Verificacion del diseno y desarrollo
Validacion del disefio y desarrollo
Control de los cambios del disefio y
desarrollo

e Compras

Proceso de compras
Informacion de las compras
Verificacion de los productos comprados

e Produccidn y prestacion
del servicio

Control de la produccion y de la
prestaciéon del servicio

Validacion de los procesos de la
produccién y de la prestacion del
servicio

Identificacion y trazabilidad

Propiedad del cliente
Preservacion del producto

e Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

3.4.7.1. Planificacion de la realizacion del producto
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La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto, y debe ser coherente con los requisitos de los otros

procesos del sistema de gestion de la calidad.

Durante Ia planificacion de Ia realizacion del producto, la orgamzacion debe determinar,
vando sea apropiado, | igui

Los registros qguc scan

Los  objetivos
de la calldad v
los  reqguisistos
para el
producto.

3.4.7.2. Procesos relacionados con el cliente

3.4.7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma,

e Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto,
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e Los requisitos legales y reglamentarios; v,

e Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

3.4.7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

Esta revisidn debe efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, etc.) y debe asegurarse de que:

3.4.7.2.3. Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

3.4.7.3. Diseino y desarrollo
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3.4.7.3.1. Planificacion del diseio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefo y desarrollo del producto, y

determinar:

e Las etapas,

e Larevision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa, y

e Las responsabilidades y autoridades.

3.4.7.3.2. Elementos de entrada para el diseiio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos
del producto, revisarse para verificar su adecuacion y mantenerse los registros.

Deben incluir:

3.4.7.3.3. Resultados del diseino y desarrollo

Deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion respecto a los

elementos de entrada y deben aprobarse antes de su liberacion.
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3.4.7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado, a fin de:

e Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos; e,

¢ Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

En esta revision participan los representantes de las funciones relacionadas con
las etapas o etapa de disefio y desarrollo en revisidon; y deben mantenerse

registros.

3.4.7.3.5. Verificacion del diseno y desarrollo

De acuerdo con lo planificado se debe realizar la verificacién para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de los

elementos de entrada y deben mantenerse los registros.
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3.4.7.3.6. Validacion del diseio y desarrollo

De acuerdo con lo planificado se debe realizar la validacion para asegurarse de
que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especifica o uso previsto, cuando sea conocido. La validacion debe
completarse antes de la entrega o implementacién del producto, siempre que

sea factible y deben mantenerse los registros.

3.4.7.3.7. Control de los cambios del disefo y desarrollo

Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y
aprobarse antes de su implementacion. Incluye la evaluacién del efecto de los
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado y deben

mantenerse los registros.

3.4.7.4. Compras

3.4.7.4.1. Proceso de compras

La organizacion debe estar conciente del impacto del producto adquirido en la

posterior realizacién del producto o sobre el producto final.
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La organizacion debe asegurarse:

El tipo y alcance del control aplicado al

De gue el producto comprado cumple los
proveedor y al producto comprado

requisitos de compra especificados.

La organizacion debe:

Ewvaluar w seleccionar los Establecer los Mantener los registros de los
proveedores en funcién de su criterios  para resultados de las evaluaciones.
lcapacidad para  suministrar 1a seleccion. v de cualquier accion
productos de acuerdo con los levaluacion mecesaria que se derive de las
requisitos de la organizacion. re-evaluacicn mismas.

3.4.7.4.2. Informacion de las compras

La organizacion debe asegurase de la adecuacién de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.
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3.4.7.4.3. Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccidon u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados y cuando la organizacion o su cliente
quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, se debe
establecer en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion

pretendida y el método para la liberacion del producto.

3.4.7.5. Produccién y prestacion del servicio

3.4.7.5.1. Control de la produccion y de la prestacién del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion de
servicios bajo condiciones controladas, éstas deben incluir cuando sea

aplicable:
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La implementacion de actividades de
liberacion, entrega v posteriores a la entrega

La implementacion del
seguimiento v de la mediciéon

La disponibilidad y uso de dispositivos de |

/"| seguimiento ¥ medicion

El uso del equipo apropiado

La disponibilidad de instrucciones
de trabajo, cuando sea necesario

La disponibilidad de informacion gue
describa las caracteristicas del producto

3.4.7.5.2. Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion del

servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion
de servicios donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicién posteriores. Incluye a cualquier proceso

en el que las deficiencias se hagan aparentes unicamente después de que el

producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.
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La revalidacion |

Los requisitos de los
registros

P El uso de metodos y
@ o procedimientos especificados

La aprobacion de equipos y
calificacion del personal

(6
%
()
(X
4,
%
G@

Los criterios definidos para la revision
v aprobacion de los procesos

3.4.7.5.3. Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar:

e El producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion del

producto.

e El estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion
Cuando la trazabilidad sea un requisito, se debe controlar y registrar la

identificacion unica del producto.
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3.4.7.5.4. Propiedad del cliente

Con respecto a los productos que son propiedad del cliente suministrados para

su utilizacion o incorporacion dentro del producto, la organizacién debe:

e Cuidar mientras estén bajo su control.

¢ Identificar, verificar, proteger y salvaguardar.

Cualquier bien que se pierda, deteriore 0 que de algun modo se considere

inadecuado para su uso, debe ser registrado y comunicado al cliente.

3.4.7.5.5. Preservacion del Producto

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso

interno y la entrega al destino previsto. Debe incluir, lo siguiente:

También debe aplicarse a las partes constitutivas de un producto.

3.4.7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion
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Para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados, la organizacion debe:
e Determinar el seguimiento, la medicion a realizar y los dispositivos

necesarios.

e Establecer los procesos que aseguren que el seguimiento y medicion pueden

realizarse de una manera coherente con los requisitos.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de

medicién debe:

o Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicion
nacionales o internacionales, y cuando estos no existan debe registrarse la
base utilizada para la calibracion o la verificacion.

e Ajustarse o reajustarse segun sea necesario

¢ Identificarse para poder determinar el estado de calibracién

¢ Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion

e Protegerse contra dafos y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas la organizacion debe:

e Evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores

cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.
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e Tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto

afectado.

e Mantener los registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.

3.4.8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

3.4.8.1. Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicidn, analisis y mejora necesarios para:

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo

las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion.

En el siguiente esquema se sintetizan los temas involucrados en la medicion,

analisis y mejora:

— Satisfaccion del cliente

e Seguimiento y medicion — Auditoria interna
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— Seguimiento y medicion de los procesos

— Seguimiento y medicién del producto

e Control del producto no conforme

e Analisis de datos

— Mejora continua
e Mejora — Accion correctiva

— Accion preventiva

3.4.8.2. Seguimiento y Medicién

3.4.8.2.1. Satisfaccion del cliente

Para medir el desempefo del sistema de gestion de la calidad, la organizacién
debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Ademas deben determinarse los métodos para obtener y utilizar

dicha informacion.

3.4.8.2.2. Auditoria interna

La organizacion debe planificar y llevar a cabo un programa de auditorias
internas tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos y
las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas, para

determinar si el SGC:
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e Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los requisitos del SGC establecidos por la

organizacion; vy,

¢ Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

En un procedimiento documentado deben definirse, las responsabilidades y

requisitos:

Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance, su frecuencia y
metodologia.

La seleccion de auditores y la realizacion de auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben

auditar su propio trabajo.

El responsable del area que esta siendo auditada debe asegurarse de que se
tomen las acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir:

e La verificacidon de las acciones tomadas, y

e El informe de los resultados de la verificacion.
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3.4.8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para:

Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados, en caso contrario, deben llevarse a cabo correcciones y
acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la

conformidad del producto.

3.4.8.2.4. Seguimiento y medicién del producto

Para verificar que se cumplan los requisitos del producto, la organizacién debe
medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas.

Deben mantenerse registros y evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacién y deben incluir la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberaciéon del

producto.

No deben llevarse a cabo la liberacion del producto y la prestacion del servicio
hasta que no se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad

pertinente, y cuando corresponda, por el cliente.
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3.4.8.3. Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto no conforme con los

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

En un procedimiento documentado deben definirse:

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de

las siguientes maneras:

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se

hayan obtenido.
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Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando
ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas

respecto a los efectos, o efectos potenciales de la no conformidad.

3.4.8.4. Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC para evaluar dénde pueda
realizarse la mejora continua del SGC. Debe incluir los datos generados del

resultado del seguimiento y medicion de cualquier otra fuente pertinente.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

3.4.8.5. MEJORA

3.4.8.5.1. Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de

Gestion de la Calidad mediante el uso de:
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3.4.8.5.2. Accion Correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con el objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

En un procedimiento documentado deben definirse los requisitos para:
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K—‘( Revisar las acciones comectivas tomadas l
/-—{ Registrar los resultados de las acciones tomadas |

| Determinar e implementar las acciones necesarias |

T N A
Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse
de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir

Determinar las causas de las no
conformidades

Revisar las no conformidades
{incluyendo las quejas de los clientes)

3.4.8.5.3. Accion Preventiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades potenciales con el objeto de prevenir su ocurrencia. Las
acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas

potenciales.

En un procedimiento documentado deben definirse los requisitos para:
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Revisar las acciones preventivas tomadas |

Registrar los resultados de las acciones tomadas |

| Determinar e implementar las acciones necesarias |

1 3 5
Ewvaluar la necesidad de actuar para prevenir la
ocurrencia de no conformidades

Determinar las no conformidades
potenciales y sus causas
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3.5. NORMA “ISO 9004:2000”. SISTEMAS DE GESTION
DE LA CALIDAD. DIRECTRICES PARA LA MEJORA
DEL DESEMPENO.

3.5.1. OBJETO Y CAMPOS DE APLICACION DE LA NORMA ISO 9004:2000

La Norma internacional ISO 9004:2000, proporciona directrices que van mas
alla de los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000, con el fin de
considerar tanto la eficacia como la eficiencia de un Sistema de Gestion de la

Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la organizacion.

El objetivo de la Norma ISO 9004:2000, es la consecucion de la mejora
continua del desempefio de la organizacidon, medida a través de la satisfaccion

del cliente y de las demas partes interesadas.

Esta norma esta constituida por orientaciones y recomendaciones y no ha sido
concebida para su uso contractual, reglamentario o en certificacion, ni tampoco

Ccomo una guia para la implementacion de la Norma ISO 9001:2000.

3.5.2. PROCESO PARA LA MEJORA CONTINUA
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Conforme la Norma ISO 9004:2000. Existen dos vias fundamentales para llevar

a cabo la mejora continua de los procesos:
o Proyectos de avance significativo
Conducen a la revisién y mejora de los procesos existentes, o a la implemen-
tacion de procesos nuevos; se llevan a cabo habitualmente por equipos
compuestos por representantes de diversas secciones mas alla de las

operaciones de rutina.

Los proyectos de avance significativo habitualmente conllevan el redisefio de

los procesos existentes y deberian incluir:

o Definicidn de objetivos y perfil del proyecto de mejora,

e Anadlisis del proceso existente y realizacion de las oportunidades para el

cambio,

o Definicién y planificacion de la mejora de los procesos,

Implementacién de la mejora,

o Verificacidn y validacion de la mejora del proceso; v,

Evaluacion de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas.

Los proyectos de avance significativo deberian conducirse de manera eficaz y

eficiente utilizando métodos de gestion de proyectos. Después de la finalizacién
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del cambio, un plan de proceso nuevo deberia ser la base para continuar la

gestion del proceso.

o Actividades de mejora continua escalonada.

Son realizadas por el personal en procesos ya existentes. El personal de la
organizacion es la mejor fuente de ideas para la mejora continua y escalonada
de los procesos y a menudo participan como grupos de trabajo. Conviene
controlar las actividades de mejora continua escalonada con el fin de asimilar su
efecto.

Las personas participantes de la organizacidon deberian estar dotadas de
autoridad, apoyo técnico y los recursos necesarios para los cambios asociados

con la mejora.

La mejora continua por cualquiera de los métodos antes descritos, deberia

implicar lo siguiente:

a). Razén para la mejora: Se deberia identificar un problema en el proceso y

seleccionar un area para la mejora asi como la razon para trabajar en ella.

b). Situacion actual: Deberia evaluarse la eficacia y eficiencia de los procesos
existentes, recopilar y analizar datos para descubrir qué tipos de problemas
ocurren mas frecuentemente, seleccionar un problema y establecer un objetivo

para la mejora.

c). Analisis. Se deberian identificar y verificar las causas raiz del problema.
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d). Identificacién de soluciones posibles: Se deberian explorar alternativas para
las soluciones, seleccionar e implementar la mejor solucion: por ejemplo,

una que elimine las causas raiz del problema y prevenga que vuelva a suceder.

e). Evaluacion de los efectos: Se deberia confirmar que el problema y sus
causas raiz han sido eliminados o sus efectos disminuidos, que la solucién ha

funcionado, y que ha logrado la meta de mejora.

f). Implementacién y normalizacion de la nueva solucion: Se deberian
reemplazar los procesos anteriores con el nuevo proceso para prevenir que

vuelva a suceder el problema o sus causas raiz.

g). Evaluacién de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accién de
mejora: se deberia evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de mejora y se
deberia considerar la posibilidad de utilizar esta solucién en algun otro lugar de

la organizacion.

Con el fin de facilitar la participacion activa y concientizar al personal en las

actividades de mejora, la direccién deberia considerar actividades tales como:

e Formar grupos pequefios y elegir a los lideres de entre los miembros del

grupo,

e Permitir al personal controlar y mejorar su lugar de trabajo; vy,

e Desarrollar el conocimiento, la experiencia y las habilidades del personal
como parte de las actividades generales de gestion de la calidad de la

organizacion.
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3.5.3. DIRECTRICES PARA LA AUTOEVALUACION

3.5.3.1. Introduccion

La autoevaluacion es una evaluacion cuidadosamente considerada que resulta
en una opinion o juicio respecto de la eficacia y eficiencia de la organizacién y
de la madurez del sistema de gestion de la calidad, normalmente la lleva a

cabo la direccion de la misma organizacion.

El propdsito es proporcionar directrices basadas en hechos para la

organizacion, con respecto a donde invertir los recursos para la mejora.

La autoevaluacion también puede ser util para el progreso frente a los objetivos,
y para volver a evaluar la continua relevancia de dichos objetivos.

Los modelos mas reconocidos y empleados para realizar la autoevaluacion, son
los modelos de los premios de calidad nacionales y regionales, también

conocidos como modelos de excelencia para las organizaciones.

Las caracteristicas especificas del enfoque de autoevaluacion de la Norma ISO
9004:2000, pueden:

e Aplicarse al sistema de gestion de la calidad completo o a una parte de éste

0 a cualquier proceso,

e Aplicarse a una organizacion completa o a una parte de esta,
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¢ Realizarse en un periodo de tiempo corto con recursos internos,

e Realizarse por un equipo compuesto por representantes de diversas
secciones 0 por una persona en la organizacién, cuando ésta cuenta con el

apoyo de la alta direccion,

e Formar un elemento de entrada para un proceso de autoevaluacion del

sistema de gestién de la calidad mas comprensivo,

¢ Identificar y facilitar la asignacion de prioridad de las oportunidades para

mejora; y,

e Facilitar la madurez del sistema de gestion de la calidad hacia niveles de

desempeno de clase mundial.

3.5.3.2. Niveles de madurez del desempeno

Los niveles de madurez del desempefio utilizados en este enfoque de

autoevaluacion se indican en la siguiente tabla, en la que se utiliza una escala

de 1 hasta 5, donde: 1 = sin un sistema formal, y 5 = la mejor clase de

desempefio.
TABLA Nro. 6
NIVELES DE MADUREZ DEL DESEMPENO
Nivel de madurez | Nivel de desempefio Orientacion
No hay wuna aproximacion
1 Sin aproximacion sistematica evidente; sin resul-
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formal tados, resultados pobres o

resultados impredecibles.

Aproximacion sistematica
2 Aproximacion reactiva | basa-da en el problema o en la
prevencion;, minimos  datos
disponibles sobre los resultados

de mejora.

Aproximacion sistematica

basa-da en el proceso, etapa

3 Aproximacion del | tempra-na de mejoras
sis-tema formal | sistematicas; datos disponibles
estable sobre la conformidad con los

objetivos 'y existencia de

tendencias de mejora.

Enfasis en la mejora Proceso de mejora en uso;
4 continua buenos resultados y tendencia

mantenida a la mejora.

Desempefio de Proceso de mejora ampliamente
5 ‘mejor en su clase” integrado, resultados
demos-trados de “mejor en su
clase” por medio de estudios

comparativos (benchmarking).

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

3.5.3.3. Preguntas de autoevaluacion

Los modelos de premios de calidad asi como otros modelos de autoevaluacion
han desarrollado una amplia gama de criterios detallados para evaluar el

desemperio de los sistemas de gestién. Esta autoevaluacion proporciona un
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enfoque sencillo para evaluar la madurez de la organizacion y cada
organizacion deberia desarrollar un conjunto de preguntas para los apartados

de esta norma Internacional adecuados a sus necesidades.

3.5.3.4. Documentacion de los resultados de la autoevaluacion

Existen muchas maneras para estructurar preguntas de autoevaluacion para
evaluar el desempefo, para indicar escalas de madurez y para registrar
posibles acciones de mejora. A continuacién un ejemplo de tabla para el

registro de resultados de autoevaluacion:

TABLA Nro. 7
REGISTRO DE LOS RESULTADOS DE AUTOEVALUACION

Apartado | Pregunta | Observaciones reales | Escala | Accion de mejora

# del desempefio

Nuestro proceso es
5.2 4a) mejor que cualquier 5 Ninguna requerida
otro proceso en el

mundo para este

articulo
Necesidad de
5.2 4a) No tenemos sistema 1 estructurar un
para este articulo pro-ceso para

consi-derar este
aspecto por QUIEN
y para CUANDO

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
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La manera en la que la autoevaluacion puede ser utilizada de manera eficaz y
eficiente en una organizacion, esta limitada solamente por la imaginacion e
ingenio de los individuos en la organizacion que tengan interés en lograr la

excelencia.

3.5.3.5. Los beneficios potenciales de la Norma 1SO 9004:2000 enlazados

a la Autoevaluacion

Hay muchas formas diferentes para decidir qué acciones deberian tomarse
como resultado de la autoevaluacién. Un enfoque es considerar el resultado de
la autoevaluacion junto con los beneficios potenciales a obtenerse de un

sistema de gestidn de la calidad robusta.
Para facilitar el uso de tal enfoque, en el “ANEXO C” se dan ejemplos de

auto-evaluacion y beneficios potenciales que podrian usarse como punto de

partida para elaborar una lista que sea apropiada para cada organizacion.
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3.6. NORMA “ISO 14001:2004”. SISTEMAS DE GESTION
AMBIENTAL. REQUISITOS CON ORIENTACION
PARA SU USO.

La empresa Pinturas América S. A., dispone de un Plan de Manejo Ambiental
conforme a la ordenanza 146 del Distrito Metropolitano de Quito y la Direccién

Metropolitana de Medio Ambiente.

Los 8 programas descritos a continuacion, constituyen el Plan de Manejo

Ambiental implementado en Pinturas América:

o Programa para la prevencion y reduccion de la contaminacion.

Objetivo. Establecer medidas de prevencion y mitigacion, que permitan al
regulado reducir los niveles de contaminacion que sus actividades puedan

ocasionar sobre los componentes ambientales.

o Programa para manejo de desechos sdélidos.

Objetivo. Minimizar los impactos producidos por un inadecuado manejo de los
desechos sdlidos domésticos, generados en las instalaciones del

establecimiento.
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o Programa para contingencias y atenciéon de emergencias.

Objetivos. Proporcionar una guia para actuar en situaciones de riesgo y
emergencias, el mismo que permitira tomar decisiones y acciones acertadas de
manera inmediata para minimizar y/o eliminar los eventos que puedan
producirse, en caso de accidentes laborales.

o Programa de monitoreo ambiental

Objetivo. Establecer procedimientos de monitoreo para descargas liquidas, de

acuerdo a la ordenanza 146 y la Direccion Metropolitana de Medio Ambiente.

e Programa de seguimiento

Objetivo. Establecer procedimientos que permitan controlar el cumplimiento de

los Planes y programas de Manejo Ambiental y la normativa vigente del

ambiente.

o Programa de relaciones comunitarias

Objetivo. Informar a los vecinos ubicados en el area de influencia de la empresa

y autoridades competentes, sobre el avance de las actividades ambientales

gue la empresa desarrolla, de acuerdo con el Plan de Manejo Ambiental.

o Programa de seguridad y salud en el trabajo

Establece los siguientes objetivos:
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— Definir los lineamientos generales para la senalizacién y rotulacién con el
proposito de prevenir accidentes y peligros a la integridad fisica y la salud, asi

como para enfrentar emergencias.

—Brindar al personal una herramienta de importancia para la prevenciéon e
informaciéon de los peligros y riesgos existentes sobre el Programa de
Seguridad y Salud en el trabajo.

— Concienciar al personal sobre la utilizacién de Equipos de proteccion Personal
y la ejecucion de buenas costumbres en el trabajo, para prevenir dafos en la
salud y minimizar los riesgos que puedan tener los trabajadores mientras

realizan sus actividades.

o Programa de capacitacion

Contempla los siguientes objetivos:

— Concienciar y sensibilizar a los trabajadores, sobre la importancia y cuidado

de la conservacion del medio ambiente.

— Capacitarles sobre seguridad industrial, uso y cuidado del equipo de

proteccién personal.

— Capacitar al personal para la buena interpretacion de la sefAalizacion

establecida.

— Preparar a los trabajadores para que puedan actuar frente a una emergencia

y brindar primeros auxilios.
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— Preparar al personal para que respondan en forma ordenada y eficiente, ante

una emergencia laboral.

— Capacitar al personal sobre la importancia de la adecuada clasificacion de

loas materias primas utilizadas y productos elaborados.

— Capacitar al personal sobre la adecuada clasificacion y disposicion de los

desechos generados en la empresa.

— Capacitar al personal sobre el sistema de tratamiento de descargas liquidas y
su mantenimiento.
3.6.1. INTRODUCCION A LA NORMA ISO 14001:2004

° Generalidades

Todo tipo de organizaciones estan cada vez mas interesadas en alcanzar y
demostrar un sélido desempefio ambiental mediante el control de los impactos

de sus actividades, productos y servicios sobre el medio ambiente.

Muchas organizaciones han emprendido revisiones o auditorias ambientales
para evaluar su desempefio ambiental. Sin embargo estas acciones por si
mismas pueden no ser suficientes para proporcionar a una organizacion la
seguridad de que no solo cumple, sino que continuara cumpliendo los requisitos
legales y de su politica. Estas revisiones o auditorias para ser eficaces
requieren estar desarrolladas dentro de un sistema de gestion que esta

integrado en la organizacion.

Las normas de gestidon ambiental, no tienen como fin ser usadas para crear
barreras comerciales o arancelarias, o para incrementar o cambiar las

obligaciones legales de una organizacion; tiene como finalidad proporcionar a
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las organizaciones los elementos de un sistema de gestion ambiental eficaz que
puedan ser integrados con otros requisitos de gestion, y para ayudar a las
organizaciones a lograr metas ambientales y econdmicas. El éxito del sistema
depende del compromiso de todos los niveles y funciones de la organizacion y

especialmente de la alta direccion.

El objetivo global de esta Norma Internacional es apoyar la proteccién ambiental
y la prevencion de la contaminacidn en equilibrio con las

necesidades socioecondmicas.

La ISO 14001:2004, es la norma de Sistemas de gestion ambiental (SGA), y

comprende:

1. Objeto y campos de aplicacion

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Requisitos del Sistema de gestion ambiental “SGA”. Incluye:

e Requisitos generales

¢ Politica ambiental

¢ Planificacion

¢ Implementacién y operacién
o Verificacion

e Revision por la direccion.

clxxxvi



¢ Modelo de un Sistema de Gestion Ambiental para esta Norma

Internacional

Esta norma internacional se basa en la metodologia conocida como
“Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”  (PHVA), descrita  brevemente a

continuacion:

PLANIFICAR.- Es establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos y las politicas de la

organizacion.

HACER.- Consiste en implementar los procesos.

VERIFICAR.- Es realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto,

e informar sobre los resultados.

ACTUAR.- Significa tomar las acciones para mejorar continuamente el
desempefio de los procesos.
GRAFICO Nro. 11
MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL
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hejora continua

Foalitica ambiemtal/<
Rewvisidn par
La direccion
Planificacion
Implementacicn
Verificacian Y operacion

Fuente: NORMA INTERNACIONAL ISO 14001:2004
Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

Objeto y campos de aplicacion
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La norma ISO 9001.2000, especifica los requisitos para un Sistema de gestién

de la calidad, cuando una organizacion pretende:

— Demostrar capacidad para proporcionar productos que satisfagan los
requisitos de los clientes y los reglamentarios aplicables, y
— Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema y su mejora continua.
Todos los requisitos de esta norma son genéricos y aplicables a todo tipo de
organizacion, independientemente de su tipo, tamafo y producto suministrado;
y, cuando uno o varios requisitos no se puedan aplicar debido a la naturaleza
de la organizacién y de su producto, pueden considerarse para su exclusién
conforme se expresa en el capitulo 7 de la norma.

3.6.2. REFERENCIAS NORMATIVAS

La norma ISO 14001:2004, no cita ninguna referencia normativa.

3.6.3.TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propédsito de esta Norma Internacional, son aplicables las definiciones

descritas a continuacion:

Auditor.-. Persona con competencia para llevar a cabo una auditoria.

Mejora continua.- Proceso recurrente del SGA para lograr mejoras en el
desemperio ambiental global de forma coherente con la politica ambiental de la

organizacion.
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Accidén correctiva.- Accion para eliminar la causa de una no conformidad

detectada.

Documento.- Informacion y su medio de soporte.
Medio ambiente.- Entorno en el cual una organizacién opera, incluidos el aire,
el agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y

sus interrelaciones.

Impacto ambiental.- Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una

organizacion.

Sistema de gestion ambiental “SGA”.- Parte del sistema de gestion de una
organizacion, empleada para desarrollar e implementar su politica ambiental y

gestionar sus aspectos ambientales.

Objetivo ambiental.- Fin ambiental de caracter general coherente con la

politica ambiental, que una organizacion se establece.

Desempeno ambiental.- Resultados medibles de la gestibn que hace una

organizacion de sus aspectos ambientales.
Politica ambiental.- Intenciones y direccidn generales de una organizacion

relacionadas con su desempefio ambiental como las ha expresado formalmente

la alta direccion.
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Meta ambiental.- Requisito de desempefio detallado aplicable a la organizacion
0 a partes de ella, que tiene sus origenes en los objetivos ambientales y que es

necesario establecer y cumplir para alcanzar dichos objetivos.

Parte interesada.- Persona o grupo que tiene interés o esta afectado por el

desempeiio ambiental de una organizacion.

Auditoria interna.- Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extensién en que se cumplen con los criterios de auditoria del

SGA fijado por la organizacion.

No conformidad.- Incumplimiento de un requisito.

Organizacion.- Compania, corporacion, firma, empresa, autoridad o institucion,
o parte o combinacion de ellas, sean o no sociedades, publica o privada, que

tiene sus propias funciones y administracion.

Accion preventiva.- Accion para eliminar la causa de una no conformidad

potencial.

Prevencion de Ila contaminacidén.- Ultilizacion de procesos, técnicas,
materiales, productos, servicios o energia para evitar, reducir o controlar (en
forma separada o en combinacién) la generacion, emision o descarga de
cualquier tipo de contaminante o residuo, con el fin de reducir impactos

ambientales.

Procedimiento.- Forma especificada de llevar a cabo una actividad o procesos.
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Registro.- Documento que presenta resultados obtenidos, o proporciona

evidencia de las actividades desempefiadas.

3.6.4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

3.6.4.1. Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar

continuamente un SGA de acuerdo con los requisitos de esta norma

internacional, y determinar como cumplira estos requisitos.

El sistema debe permitir a la organizacion:

Establecer una politica ambiental apropiada.

Identificar los aspectos ambientales surgidos de las actividades, productos y
servicios, pasados, existentes o planificados de la organizacion, y determinar
los impactos ambientales significativos.

Identificar la legislacidn y los requisitos regulatorios pertinentes.

Identificar prioridades y fijar objetivos y metas ambientales apropiadas.
Facilitar las actividades de planificacién, control, monitoreo, acciones
correctivas, auditoria y revision para asegurar que la politica es cumplida y

que el SGA es adecuado.

Ser capaz de adaptarse a circunstancias cambiantes.
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3.6.4.2. Politica ambiental

La politica ambiental es la guia para implantar y mejorar el SGA de la
organizacion; y, debe reflejar el compromiso de la alta direccién para cumplir
con las leyes aplicables y con el mejoramiento continuo. La politica constituye la

base sobre la cual la organizacion fija sus objetivos y metas.

La alta direccion debe definir la politica ambiental de la organizacién y

asegurase de que dentro del alcance definido de su SGA, ésta:

e Es apropiada a la naturaleza, magnitud e impactos ambientales de sus
actividades, productos y servicios.

¢ Incluye un compromiso de mejora continua y prevencién de la contaminacion.
¢ Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos aplicables y con otros
requisitos relacionados que la organizacion suscriba con sus aspectos

ambientales.

e Proporciona el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos y

las metas ambientales.

e Se documenta, implementa y mantiene.

e Se comunica a todas las personas que trabajan para la organizacion o en

nombre de ella; vy,

e Esta a disposicion del publico.
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3.6.4.3. Planificacion

3.6.4.3.1. Aspectos ambientales

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios

procedimientos para:
¢ Identificar los aspectos ambientales de sus actividades, productos y servicios
que pueda controlar y aquellos sobre los que pueda influir dentro del alcance

definido del SGA, y

e Determinar aquellos que tienen o pueden tener impactos significativos sobre

el medio ambiente.

3.6.4.3.2. Requisitos legales y otros requisitos

Entre otros requisitos a los cuales una organizacién pueda suscribirse son:
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Convenios con autondades ObEeas

Lineamientos no reoulatonos

La organizacion debe asegurarse de que estos requisitos legales aplicables y
otros requisitos que la organizacion suscriba, se tengan en cuenta en el

establecimiento, implementacion y mantenimiento de su SGA.

3.6.4.3.3. Objetivos, metas y programas

La organizacion debe establecer y mantener documentados los objetivos y

metas ambientales de cada funcion y nivel pertinente dentro de la organizacion.

Al establecer y revisar sus objetivos, la organizacion debe considerar los
requisitos legales y otros, sus aspectos ambientales significativos, sus
posibilidades tecnoldgicas y financieras, sus requisitos operacionales y
comerciales, y el criterio de partes interesadas.

Los objetivos y metas deben ser consistentes con la politica ambiental
incluyendo el compromiso para prevenir la contaminaciéon. Ademas la
organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios programas

para alcanzar sus objetivos y metas.
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3.6.4.4. Implementacién y Operacién

3.6.4.4.1. Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad

Las funciones, responsabilidades y autoridades, deben ser definidas,
documentadas y comunicadas con el objeto de facilitar una efectiva gestiéon

ambiental.

La direccion debe proveer los recursos necesarios para la implementacion y
control del SGA. Estos, incluyen los recursos humanos y habilidades
especializadas, infraestructura de la organizacion y los recursos tecnologicos y

financieros.

cxcevi



3.6.4.4.2. Competencia, formaciéon y toma de conciencia

La organizacién debe identificar las necesidades de capacitacion, considerando
que todo el personal cuyo trabajo puede generar impactos significativos en el
ambiente, debe ser competente (tomando como base una educacion,
formacion y/o experiencia) y tiene que recibir una capacitacion adecuada. Se

debe mantener los registros asociados.

I 2 arganiracian debe estal dimientos para que sus emplaados o las personas
men concicncia do:

ro to
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3.6.4.4.3. Comunicacion

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios

procedimientos para:

e La comunicacion interna entre los diversos niveles y funciones de la

organizacion.

¢ Recibir, documentar y responder a las comunicaciones pertinentes de las

partes interesadas externas.

3.6.4.4.4. Documentacion

La documentacion del SGA debe incluir lo siguiente:

trol de procesos relacionados

Los documentos, incluysndo los
registros requeridos en esta norma

La descripcion de los elementos principales del SGAa y su
interaccitn, v la referencia a los documentos relacionados

LCa descripcion del
slcance del SGa

Lo politica, objotivos
¥ metas ambientales
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3.6.4.4.5. Control de documentos

Se deben controlar los documentos requeridos por el SGA y por esta norma

internacional, incluyendo los registros ya que constituyen un tipo especial de

documento.

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios

procedimientos para:

Aprobar los documentos con relacion a su adecuacion antes de su emision.

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario.

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos.
Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables

estan disponibles en los puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y faciimente
identificables.

Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo que la
organizacién ha determinado que son necesarios para la planificacion y

operacion del SGA y se controla su distribucién, y

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

3.6.4.4.6. Control operacional

CXCIX



Es necesario identificar y planificar las operaciones que estan asociadas con los
aspectos ambientales significativos identificados, de acuerdo con su politica
ambiental, objetivos y metas, con el objeto de asegurarse de que se efectuan

bajo las condiciones especificadas, mediante:

e El| establecimiento, implementacion y mantenimiento de uno o varios
procedimientos documentados para controlar situaciones en las que su
ausencia podria llevar a desviaciones de la politica, los objetivos y metas

ambientales.

¢ El establecimiento de criterios operacionales en los procedimientos, y

e E| establecimiento, implementacion y mantenimiento de procedimientos
relacionados con aspectos ambientales significativos identificados de los
bienes y servicios utilizados por la organizacién, y la comunicacién de los
procedimientos y requisitos aplicables a los proveedores, incluyendo
contratistas.

3.6.4.4.7. Preparacion y respuesta ante emergencias

Es responsabilidad de cada organizacién desarrollar uno o varios procedi-

mientos de preparacion y respuesta ante emergencias que se ajuste a sus

propias necesidades.

Para desarrollar sus procedimientos, la organizacion deberia considerar:
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La naturaleza de los peligros ‘in-situ’. Ejemplo: liquidos inflamables, fanques de
almacenamiento, y medidas a tomar en caso de derrames o fugas accidentales

)

El'tipo y la escala mas probable de situacidn de emergencia o accidente

¥

Los metodos mas apropiados para responder

Y

Los planes de comunicacion interna y externa

Y

Las acciones requeridas para minimizar los dafios ambientales

La mitigacion y acciones de respuesta

¥

v

La necesidad de procesos para una evaluacion posterior

Las pruebas periddicas de procedimientos

Y

r

La formacidn del personal para el procedimiento

Una lista del personal clave y las instituciones de ayuda

¥

h 4

Las rutas de evacuacion y punto de reunién

_|El potencial de situaciones de emergencia o

" laceidentes en una instalacién vecina

A

La posibilidad de asistencia mutua de organizacicnes vecinas
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3.6.4.5. Verificacion

3.6.4.5.1. Seguimiento y mediciéon

Las operaciones de una organizacion pueden tener diversas caracteristicas.
Empero la organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o
varios procedimientos para hacer el seguimiento y medir de forma regular las
caracteristicas fundamentales de sus operaciones que pueden tener un impacto
significativo en el medio ambiente. Ademas se debe asegurar de que los
equipos de seguimiento y medicion se utilicen y mantengan calibrados o

verificados, y se deben conservar los registros asociados.

3.6.4.5.2. Evaluacion del cumplimiento legal

La organizacion debe mantener los resultados de las evaluaciones periodicas, y
deberia poder demostrar que ha evaluado el cumplimiento de los requisitos
legales identificados y el cumplimiento con los otros requisitos identificados a

los cuales se ha suscrito.

3.6.4.5.3. No conformidad, accion correctiva y acciéon preventiva

Para tratar las no conformidades reales y potenciales y tomar acciones
correctivas y preventivas, la organizacion debe establecer, implementar y
mantener uno o varios procedimientos, los mismos que deben definir requisitos

para:

e La identificacion y correccion de las no conformidades y tomando las

acciones para mitigar sus impactos ambientales.

ccii



e La investigacion y evaluacién de las no conformidades, determinando sus
causas y la implementacion las acciones apropiadas para prevenir que
vuelvan a ocurrir.

e El registro de los resultados de las acciones preventivas y correctivas

tomadas; v,

e La revision de la eficacia de estas acciones.

3.6.4.5.4. Control de registros

Los registros deben ser y permanecer legibles, identificables y trazables, a fin
de poder demostrar la conformidad con los requisitos de su SGA y de esta
norma internacional; para este propdsito la organizacion debe establecer,
implementar y mantener uno o varios procedimientos para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la

disposicién de los registros.

Entre otros, pueden incluir los registros ambientales:

— De quejas,

— De formacion,

— De seguimiento de procesos,

— De inspeccion, mantenimiento y calibracion,

— De pruebas de preparacion ante emergencias,
— De resultados de auditorias,

— De las revisiones por la direccion,

— De los requisitos legales aplicables,
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— De los aspectos ambientales significativos,
— De las reuniones en materia ambiental,

— De cumplimiento legal,

— Informacién sobre desempefio ambiental,
— Sobre los contratistas y proveedores,

— Informes sobre incidentes,

— Comunicaciones con las partes interesadas.

3.6.4.5.5. Auditoria interna

Las auditorias internas del SGA pueden realizarse por personal interno de la
organizacion o por personas externas seleccionadas por la organizacién, que
trabajan en su nombre, lo importante es que deben ser competentes y estar en

posicion de hacerlo en forma imparcial y objetiva.

La crganizacion dobe ostablocor. IMplementar ¥ mantener unNc o vanos procodimicntos de auditoria
que traten sobre:

La respon ilidad ¥ los Bara planificar » La delerminacion de los  orileros  de
realizar las auditorias. Informar sobre Ios resultados s - su loa) re. P
' =T iacl w
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3.6.4.6. Revision por la Direccién

La alta direccion debe, a intervalos planificados revisar el SGA de la
organizacion para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia

continua.

Los elementos de entrada para las revisiones por la direccion deben incluir:
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Los resultados de las auditorias internas y evaluaciones de cumplimiento con los requisitos
legales y otros reguisitos que |a organizacion suscriba,

Y

Las comunicaciones de las partes interesadas externas, incluyendo las quejas,

El desempefno ambiental de la organizacion,

El grado de cumplimiento de los objetivos y metas,

» El estado de las acciones correclivas y preventivas,

El seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones previas,

Los cambios en las circunstancias, incluyendo la evolucidn de los requisitos legales y

ofros requisitos relacionados con sus aspectos ambientales, y

»Las recomendaciones para la mejora.
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3.7. NORMA “ISO 19011:2002”. DIRECTRICES PARA LA
AUDITORIA DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD Y/O AMBIENTAL.

3.7.1. OBJETO Y CAMPOS DE APLICACION

Esta norma proporciona orientacion sobre los principios de auditoria, la gestion
de programas de auditoria, la realizacion de auditorias internas y externas de
gestion de la calidad y de gestion ambiental, asi como sobre la competencia de
los auditores.

3.7.2. REFERENCIAS NORMATIVAS

ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y

vocabulario.

cevil



ISO 1450:2002. Gestion ambiental - Vocabulario

3.7.3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y
definiciones dados en las normas ISO 9000 e ISO 14050, a menos que estén

sustituidos por los términos y definiciones dados a continuacion:

Auditoria.- Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.

Criterios de la auditoria.- Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

utilizados como referencias.

Evidencia de la auditoria.- Registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son

verificables.

Hallazgos de Ila auditoria.- Resultados de la evaluacién de la evidencia de la

auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.
Evidencia objetiva.- Informacion que se puede comprobar que es verdadera,

con base en hechos obtenidos mediante observacion, medicion, ensayo u otros

medios.
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Conclusiones de la auditoria.- Resultado de una auditoria , que proporciona
el equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los
hallazgos de la auditoria.

Cliente de la auditoria.- Organizacion o persona que solicita una auditoria.

Auditado.- Organizacion que es auditada.

Equipo auditor.- Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el

apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.
Auditor.- Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Experto técnico.- Persona que aporta conocimientos o experiencia

especificos al equipo auditor.

Programa de auditoria.- Conjunto de una o mas auditorias planificadas para

un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Plan de auditoria.- Descripcion de las actividades y de los detalles acordados

de una auditoria.

Alcance de la auditoria.- Extension y limites de una auditoria.

Competencia.- Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar

conocimientos y habilidades.
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3.7.4. TIPOS DE AUDITORIA

Hay cuatro tipos de auditorias principales, a saber:

De procesos.- Es el tipo mas comun de auditoria interna, y es aquella que
se realiza a un proceso para confirmar que se ajusta a los procedimientos

escritos.

De producto o servicio.- Es aquella que se realiza para confirmar que un
producto ha sido fabricado o un servicio se ha realizado con base en una
especificacion y que existe evidencia de que satisface los requisitos del

cliente.

De registros.- Es aquella que se realiza para confirmar que los registros
cumplen los requisitos legales, de regulaciones y del cliente, proporcionando
evidencia de que los procesos se estan llevando a cabo de acuerdo con

estos requisitos.

De sistema.- Es aquella que se realiza a un area especifica del sistema de
gestion de la organizacion, o del sistema en general, cuyo proposito es
confirmar el cumplimiento de requisitos especificados en una norma,

reglamentacion, ley o contrato.

3.7.5. CLASES DE AUDITORIA

Hay dos clases:
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- Auditoria interna, y

- Auditoria externa.

3.7.5.1. Auditoria interna

Se denominan también auditorias de primera parte. Consiste en una revisiéon de
los procesos de gestion de una organizacion, realizada normalmente por parte

de un empleado de la misma organizacion.

3.7.5.2. Auditoria Externa

Se denominan también auditorias de segunda clase cuando las realiza un
cliente, y como auditorias de tercera clase cuando las realiza un auditor
externo a la relaciéon cliente-proveedor. Consiste en una revision de los
procesos de gestion de los negocios de una organizacion.

3.7.6. PROCESO DE AUDITORIA

Etapas Auditoria Interna Auditoria Externa
1. Planificacion | - Programacion de la auditoria | - Reunién de preauditoria
- Reunion de preauditoria - El equipo auditor
- Revisidon de documentaciéon | -  Revision de

- Lista de chequeo de la | documen-
auditoria tacion

- Lista de chequeo
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de

auditoria

2. Ejecucion - Reunién de apertura

- La auditoria

- Reunion de apertura

- La auditoria

3. Presentacion | - Reunidn del equipo auditor

- El informe de auditoria

- Reunion del equipo

auditor

del informe - El informe de auditoria
- La reunion de cierre
4. Actividades - Auditorias complementarias | - Auditorias completen-
complementarias
tarias
5. Seguimiento - Resumen
y revision

3.7.6.1. Planificacion

o Programacion de la auditoria

El coordinador de la auditoria elabora un programa incluyendo todos los

procedimientos del sistema de gestion de la organizacion, en el que establece la

fecha y frecuencia de la auditoria para cada procedimiento. Ademas selecciona

al equipo auditor y le envia a sus miembros una copia del procedimiento a ser

auditado y las copias de los formatos de reporte.

o Reunioén de preauditoria

Auditoria Interna

Auditoria Externa
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Al menos una semana antes de la
auditoria, se deberia reunir el lider del
equipo auditor y el gerente o supervisor
del area por auditar, para acordar y

organizar:

- La fecha y hora de Ia
auditoria.

— El proceso que se esta
revisando.

- El alcance de la auditoria.
de
de

confidencialidad o de susceptibilidad

— Manejo cualquier

area
- Los nombres de los auditados.
Si el equipo auditor no esta familiarizado
con el area que se esta auditando o

proviene de otro sitio, puede requerir:

- Una visita de familiarizacién

guiada
- Que algunos empleados
guien al

equipo auditor en la organizacion.

- Una oficina adecuada

y otras
instalaciones para el equipo auditor.
Si el desea

gerente 0 supervisor
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Un mes antes de la auditoria, se
deberia reunir el lider del equipo
auditor y la organizacion cliente
que va a ser auditada para

acordar y organizar:

—Los criterios y el alcance de la
auditoria.

— ldentificacién de las principales

areas de riesgo para la
orga-nizacion.

— Manejo de areas de
confiden-cialidad o] de

susceptibilidad.

—El plan u horario de Ila
auditoria, vy,
—Una visita guiada para

fami-liarizacién, si se requiere.

Este

normal-mente se

de

realiza soélo

tipo reunion
antes de la primera auditoria

externa, las  posteriores
usualmente se hacen de acuerdo
con el plan u horario de auditoria

presentado o acordado.




participar como observador

de la

auditoria, no debe hacer preguntas ni

suministrar informacion.

Revision de documentacion

Auditoria Interna

Auditoria Externa

Ademas del procedimiento que
describe el proceso que se
esta auditando, se deberian
revisar, por ejemplo: reportes
de

conformidades y detalles de

auditorias previas, no

las acciones correctivas,

ejemplos de registros que se
llevan, etc. Esta informacion
solicitar al

se deberia

coordinador de la auditoria.

El lider del equipo auditor usualmente revisa
los documentos del sistema de gestion de la
organizacion, por ejemplo: las politicas y
procedimientos para determinar si se han
cumplido los requisitos de la auditoria; y se
puede hacer a medida que se trata cada
requisito o un dia antes de la auditoria. Si
se revisa antes de la auditoria o a medida
que se trata cada requisito, el reporte se
cliente a fin de resolver

envia al

discrepancias.

Lista de chequeo de la auditoria

Auditoria Interna

Auditoria Externa

Es una lista de requisitos o preguntas basicas
que se deben plantear, con referencia a los
pasos y decisiones en el proceso, y que es
elaborada por el equipo auditor. La lista del
debe ser

chequeo final fotocopiada vy

entregada a cada miembro del equipo para
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Es una lista de requisitos o

preguntas  basicas, con

referencia a los criterios de

auditoria o a la norma.

El uso de una lista de




que trabaje sobre

preguntas.

Los auditores

los requisitos especificos.

la misma

internos pueden wusar el
proce-dimiento escrito como una lista de

chequeo, afiadiendo preguntas y resaltando

lista de | chequeo no es obligatorio, a

menos que lo especifique una

(por
ejemplo: safety MAP), pero

norma particular

puede ser muy util para los

nuevos auditores.

3.7.6.2. Ejecucion

) Reunioén de apertura

Auditoria Interna

Auditoria Externa

Antes de empezar |la
auditoria es recomendable
reunirse con el gerente o
del

supervisor area por

auditar, generalmente es
informal, y tiene el siguiente

proposito:

—Presentar el equipo
audi-tor a los
representantes del area

por auditar.
—Establecer una relacién de

trabajo eficaz.

Es una reunién formal corta con la alta
direccion de la organizacién y persigue los

siguientes objetivos:

—Presentar al equipo auditor.

—Establecer una relacion de trabajo eficaz.
—Revisar los criterios y el alcance de la
auditoria
—Revisar el plan de auditoria y aclarar

cual-quier detalle.
- Establecer la hora de la reunion de cierre.
- Aclarar el proceso de presentacion del
informe.
—Aclarar delicado o

cualquier aspecto
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—Revisar el alcance de la

confidencial.

auditoria — Determinar los requisitos relacionados con la
—Revisar el plan de | seguridad.
audi-toria y aclarar | —Organizar una visita guiada para

cualquier detalle.
—Verificar que sigue siendo

conveniente llevar a cabo

la auditoria.

- Verificar que los
audita-dos estén
disponibles.

familia-rizacioén, si se requiere.

—Organizar a los empleados para guiar al
equipo auditor alrededor de la organizacion.

- Organizar una oficina y otros elementos

adecuados para el equipo auditor.

La auditoria

Auditoria Interna

Auditoria Externa

Se realiza en base a la lista de

chequeo de la auditoria.

Los auditados son entrevistados
con respecto al proceso, o son

observados mientras lo realizan.

El equipo auditor registra sus
observaciones y recoge
evi-dencia objetiva de que las

actividades cumplen o no con el

Se realiza en base a la lista de chequeo
de

procedi-mientos especificos.

la auditoria y las politicas vy

Los auditados son entrevistados con
respecto al proceso, o son observados
mientras lo realizan.

Los auditores

registran sus

observa-ciones y recoge evidencia

objetiva. Estas observaciones se pueden
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procedimiento escrito. registrar en la lista de chequeo, en la
copia del procedimiento o aparte.

Esta evidencia hace referencia a
registros o] documentos, | La evidencia consiste en copias o
graba-ciones, fotografias, | referencias a registros o documentos,
grabaciones de audio o video; y | pero pueden ser muestras, grabaciones,
puede ser conforme o no | fotografias, grabaciones de audio o video;

conforme. y puede ser conforme o no conforme.

Al final de la entrevista el equipo auditor deberia suministrar retroalimentacion al
auditado y agradecer por su participacion. Si las actividades no cumplieron, se
deberia informar al auditado; y dar al gerente o supervisor del area un reporte
verbal antes de retirarse.

3.7.6.3. Presentacion del informe

) Reunion del equipo auditor

Auditoria Interna Auditoria Externa

El equipo auditor se reune para | El equipo auditor se reune para
evaluar las observaciones y evidencia | evaluar las  observaciones vy
identificados durante la auditoria, | evidencia identificados durante la
decidir si el proceso cumple con el | auditoria y decide si el sistema
procedimiento y redactar el informe | cumple con los criterios de auditoria.

de auditoria.
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Si el sistema no cumple
Si el proceso no cumple | comple-tamente, el equipo auditor
completa-mente, el equipo auditor | debe decidir acerca del grado de
debe decidir acerca del grado de | conformidad.

conformidad.

Clasificacion de las no conformidades:

- Critica, mayor, menor

- Mayor, menor

- Mayor, observacion

- No conformidad, oportunidad de mejora.

Categorias de no conformidades comunes:

Critica

Por lo general relacionada con la seguridad, que da como resultado que la
auditoria se interrumpa temporalmente (so6lo se continda una vez que el sitio de
trabajo o producto son seguros nuevamente. Esto se discute entre el lider del

equipo auditor y la alta direccién del auditado).

Mayor
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Desviacion seria con relacion a los criterios de la auditoria, implica un riesgo

alto para la organizacion, tomara tiempo para resolverla.

Menor

No es demasiado seria, implica un riesgo bajo para la organizacion, se puede

resolver en un tiempo corto.

Los detalles de las no conformidades se escriben en un Reporte de No
Conformidades (RNC), un Reporte de Acciones Correctivas (RAC), un Reporte

de Oportunidades de Mejora (ROM), o algun otro reporte similar.

Los detalles incluyen las referencias aplicables a los criterios de auditoria y la

evidencia objetiva, segun las necesidades.

La presencia de no conformidades mayores significa que el sistema de gestidn
de la organizacion no cumple los criterios de la auditoria. Estas se deben
corregir y reauditar antes de alcanzar la conformidad.

Las no conformidades menores no impiden la conformidad y usualmente se

verifican en la auditoria siguiente.

. El informe de auditoria

Auditoria Interna Auditoria Externa
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El lider del equipo auditor es responsable

de elaborar el informe de auditoria.

El informe deberia dar una declaracion de

la conformidad con el procedimiento, hacer

referencia al RNC si lo hay, un resumen

de los  hallazgos de la auditoria,

retroalimentacion positiva, también
reco-mendaciones de mejora (no cémo

mejorar sino qué mejorar).

Se adjunta el RNC y la lista de chequeo de
la auditoria y el informe se envia al

coordinador de la auditoria.

Se deberia enviar una copia del informe de

auditoria y cualquier RNC al director o
supervisor del area auditada,

pronto posible.

lo mas

El lider del equipo auditor es
responsable de elaborar el

informe de auditoria.

El informe deberia dar una
declaracion de la conformidad
con los criterios de la auditoria
y hacer referencia al RNC, si lo

hay.

Puede incluir un resumen de los
hallazgos de la auditoria, como
es el cumplimiento de metas y
objetivos por parte de la
organizacion, y
retroalimen-tacion positiva

sobre las observaciones,
también reco-mendaciones de
mejora (n0 cOmo mejorar, sino

qué mejorar).

3.7.6.4. Actividades complementarias

o Auditorias complementarias

CCXX




Auditoria Interna

Auditoria Externa

Una vez que se hayan corregido

las no conformidades, el
coordinador de la auditoria decide
si se requiere una auditoria
complementaria, y de ser asi, solo
re-audita aquellas areas que se
conformes

encontraron no

previa-mente.

Es habitual que el mismo equipo

auditor realice la auditoria

complementaria, pues ya esta
familiarizado con el proceso y los
detalles de las no conformidades

encontradas.

Esta auditoria se considera como
auditoria separada y se llena otro
informe. Si el proceso tampoco es
conforme esta vez, se diligencia
otro RNC (si no hay respuesta de
dos RNC para

conformidad,

la misma no
entonces el
auditoria

coor-dinador de la

notifica a la direccidn).

Una vez que las no conformidades
mayores hayan sido corregidas, la
organizacion notifica al lider del equipo
auditor que ya se encuentra lista para la
auditoria complementaria. El equipo
auditor regresa y solamente re-audita
aquellas areas que se encontraron no

conformes previamente.

Si las no conformidades han sido

corregidas, los auditores dan por
terminada la auditoria o cierran las no
conformidades. Si las areas se siguen
encontrando como no conformes, se
puede establecer la fecha de otra

auditoria complementaria.

Una vez resueltas todas las no
conformidades mayores, se alcanza la
conformidad con los criterios de la

auditoria.

Las no conformidades menores se
pueden verificar durante la auditoria
complementaria o en wuna proxima

auditoria.

3.7.6.5. Seguimiento y revision (auditoria interna)
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° Resumen

El coordinador de la auditoria hace seguimiento y revisa el programa de

auditorias y presenta regularmente resumenes del desempefio a la direccion.

Los indicadores clave de desempefio (ICD) del programa incluyen:

- El nidmero de auditorias realizadas, en comparacién con el

programa.

—El porcentaje de auditorias “conformes” (es decir, auditorias en las que no se

presentaron RNC).

- El nidmero de acciones correctivas no resueltas.

Los registros de auditoria incluyen:

Lista de chequeo de auditorias (si se usan),

— Indicadores clave de desempeiio ICD de la auditoria,
— Informes de la auditoria,

— Revisiones de la auditoria,

— Programa de la auditoria,

— Registro del estado de la auditoria,

— Reportes de resumen de la auditoria,

— Evaluaciones del auditor,

— Calificaciones y competencia del auditor,

cexxil



Registro del auditor,

Formacion del auditor,

Formatos de acciones correctivas,

Horarios/planes de auditorias externas,

Reportes de no conformidades,

Registro de estado de reporte de no conformidades,
Evidencia objetiva recogida durante la auditoria; vy,

Reportes de sugerencias de mejora.
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CAPITULO IV

DISENO DE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD “SGC” PARA
PINTURAS AMERICA S. A.

4.1. DIRECTRICES DE LA ORGANIZACION

Se refieren a la mision, vision, politicas y valores, que constituyen los referentes

de la accion empresarial.

“La definicién de una misién delimita el campo de actividades posibles, con el
fin de concentrar los recursos de la empresa en un dominio general o dirigidos
hacia un objetivo permanente. La mision se convierte en un marco disciplinario
dentro del cual el gerente opera”; mientras que la vision es el destino a donde

quiere llegar la empresa a través del tiempo.
4.1.1. Misién

Disefar, fabricar, y comercializar pinturas y/o recubrimientos de superficies de

alta calidad y valor agregado; utilizando tecnologia avanzada, materias primas
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selectas, y recurso humano calificado y comprometido con el mejoramiento
continuo del desempefno global de la organizacion, a fin de satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, contribuir al desarrollo del

Ecuador y lograr el crecimiento y rentabilidad de la organizacion.

4.1.2. Visién

Liderar el mercado nacional y proyectarnos internacionalmente, respaldados en

la continua innovacion tecnoldgica, de manera que las necesidades de nuestros

clientes alcancen plena realizacion.

4.1.3. Politicas

o Enfoque al cliente: Atencion oportuna y especializada

o Excelencia tecnologica y operacional: Productos de alta calidad

o Talento humano altamente calificado: Gente eficiente y exitosa.

4.1.4. Valores

¢ Relaciones transparentes
e Compromiso mutuo
e Lealtad

4.2. DIRECTRICES PARA EL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD PARA PINTURAS AMERICA S. A.

4.2.1. Proceso para la certificacion
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- Toma de decision y recoleccion de informacion
— Formacién de estructura inicial

- Planificacion y entrenamiento

- Desarrollo de la documentacién

- Implantacion del sistema de gestion de la calidad
— Auditoria interna

- Consolidacion del sistema

- Auditoria de certificacion

4.2.2. Definicion del Alcance del sistema de gestion de la calidad

Disefio, fabricacion y comercializacién de pinturas y/o recubrimientos “esmaltes,
anticorrosivos, barnices, lacas, latex y productos afines” para uso industrial,

naval, petrolero, pisos, repinte automotriz, maderero y arquitectonico.

4.2.3. Establecimiento de la Politica del sistema de gestion de la calidad

Es politica de la calidad de Pinturas América S.A. satisfacer los requisitos de
nuestros clientes, mediante el mejoramiento continuo en sistemas, procesos y
productos; utilizando tecnologia avanzada y recurso humano competente,

comprometido y conciente de que “la calidad se produce”.

4.2.4. Establecimiento de los Objetivos del Sistema de Gestion de la
Calidad

Los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad para Pinturas América S. A.,

tienen que ver con:

a. Tecnologia

Fabricar productos utilizando equipos, normas y formulaciones eficaces y
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eficientes de aplicacion mundial.

b. Mercadeo

Mejorar la capacidad y competencia del proceso de mercadeo para satisfacer

las expectativas del mercado actual y potencial.

4.2.5. Estructura del mapa de procesos

Un mapa de procesos, es un conjunto de procesos de gestion interrelacionados
de una organizacion.
Los procesos de Pinturas América, para configurar el sistema de gestion de la

calidad, corresponden a la siguiente descripcion:

. DR. Direccion,

o IT. Ingenieria'y Tecnologia (disefio y desarrollo),

o MR. Mercadeo,

o PR. Produccion,

. AC. Aseguramiento de la Calidad,

o AD. Almacenamiento y Despacho de producto terminado,

o CM. Compras,
o RH. Recursos humanos, y

° AU. Auditoria interna.

Estos procesos, conforme se ilustran en el siguiente diagrama, se clasifican en

estratégicos, operativos y de soporte (apoyo):

GRAFICO Nro. 12
ESTRUCTURA DEL MAPA DE PROCESOS
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CLIENTE

PROCESOS ESTRATEGICOS |

PROCESOS OPERATIVOS NECESIDADES
NECESIDADES ‘:D‘ IT. MR, PR, AC, AD }::> saTISFECHas — — CLIENTE

T

PROCESOS DE SOPORTE
CM. RH. AL

PROWEEDOR

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

Procesos estratégicos.- Proporcionan directrices y limites de actuacion
(DR).

Procesos operativos.- Constituyen la secuencia de valor agregado (IT, MR,
PR, AC, AD).

Procesos de soporte.- Son aquellos procesos necesarios para que operen

los procesos operativos (CM, RH, AU).
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4.2.6. Estructura de la documentacion

Se establecen tres niveles, conforme ilustracion en el siguiente grafico:

GRAFICO Nro. 13
ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

e

/ NIVEL “A~
// Manual de |a calidad S~
uuuuuu
/ Procedimientos del sistema de \

Gestion de la calidad

/ NIVEL “C™ \
/ Instrucciones de trabajo y otros documentos

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
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El manual de la calidad, es un documento que especifica el sistema de gestion
de la calidad de una organizacion. La estructura del manual de la calidad, para
Pinturas América, se describe en el numeral 4.2.7 del presente capitulo.

Los procedimientos, son formas especificadas para llevar a cabo una actividad
0 un proceso. Los procedimientos documentados para el sistema de gestion de

la calidad, deben contemplar, los siguientes puntos:

1. Objetivo

Alcance

Definiciones y abreviaturas
Responsabilidades

Procedimiento

2 T

Referencias

A continuacion se presenta el formato del encabezado de un “procedimiento
documentado”, a aplicarse en Pinturas América S.A., en base al cual se
elaboran todos los procedimientos documentados exigidos por la norma ISO
9001:2000 y demas procedimientos requeridos para la gestion de su sistema de

la calidad.
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AorohaOs e

Es importante resaltar que el encabezado completo va solamente en la primera
pagina, y cada una las siguientes paginas contienen unicamente el encabezado
correspondiente al primer bloque en el cual secuencialmente cambia el avance
del numero de pagina.

Para los instructivos, se utilizara el mismo formato cambiando procedimiento
por instructivo. En este caso el encabezado va solamente en la primera pagina,
y se puede desarrollar en forma descriptiva o utilizando diagramas de flujo,

dibujos y/o fotografias de acuerdo a la necesidad del instructivo.

Rowksion: oo

Feao. 1 o= =

[ e i retaeacies g

=T
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4.2.7. Estructura del Manual de gestiéon de la calidad

De la presente investigacion, se recomienda la siguiente estructura y contenido

para el Manual de la Calidad del Sistema de gestion de la calidad de Pinturas
América S.A.

CONTENIDO

indice

CAPITULO I: PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

Resena historica

Identificacion, Localizacion y Representantes principales
Estructura organizacional
Mision

Vision

Politicas

Valores

CAPITULO II: ENFOQUE DE LA DIRECCION

Compromiso de la direccion
Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua
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Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

CAPITULO Ill: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.2.38.

Alcance del sistema de gestidon de la calidad
Exclusiones de requisitos de la Norma 1SO 9001:2000
Politica de la calidad

Objetivos de la calidad

Productos

Clientes genéricos

Mapa de procesos

Caracterizacion de los procesos

Caracterizacion del proceso de Mercadeo
Caracterizacion del proceso de Ingenieria y Tecnologia

Caracterizacion del proceso de Produccion

Caracterizacion del proceso de Aseguramiento de la calidad

Caracterizacion del proceso de Almacenamiento y despacho de

producto

terminado

Caracterizacion del proceso de Compras
Caracterizacion del proceso de Recursos humanos

Caracterizacion del proceso de Auditoria

Matriz de cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001:2000
Comentarios genéricos al cumplimiento de requisitos de la Norma ISO
9001:2000

Oficializaciéon y Ilanzamiento del proyecto de disefio e

implementacién del sistema de gestion de la calidad en la

organizacion
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Consiste en programar una reunién con todo el personal de la organizacion, con
el propésito de participarle, establecer compromisos y brindarle las pautas
generales de lo que significa e implica la implementacion del sistema de gestidn

de la calidad con base a la Norma Internacional ISO 9001:2000.

En Pinturas América S. A., el lanzamiento del proyecto se llevé a cabo con la
presentacion del sistema de gestion de la calidad a cargo del Gerente General,
la intervencion del Asesor contratado para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad, y la participacion abierta de los lideres departamentales y
personal en general; esto en un ambiente de tipo social, en el cual se expuso la
importancia, la inversidén, los beneficios para los diferentes sectores de la
sociedad , el compromiso y competencia de todos los colaboradores y la
proyeccion de imagen de la empresa. Ademas, en esta reunidon se realizé la
presentacion de los duefios responsables de los diversos procesos de gestion

de la organizacion.
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CAPITULO V

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD PARA PINTURAS AMERICA S.A.

5.1. GENERALIDADES

Un plan de la calidad es un documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico. La
documentacién del SGC de Pinturas América corresponde a la informacién
necesaria y su medio de soporte, conforme norma internacional ISO 9001:2000
para la certificacion de la empresa.

5.1.1. Clientes genéricos de Pinturas América.- Son los usuarios de los
productos de la empresa.

TABLA Nro. 8
CLIENTES GENERICOS DE PINTURAS AMERICA

SECTORES REQUISITOS
Nro. DEL ESPECIFICOS GENERALES
MERCADO NECESIDADES | EXPECTATIVAS
MSDS Rendimiento
1 INDUSTRIAL - NAVAL | Resistencia quimica Cubrimiento Instrucciones
Certificacién ISO
PETROLERO, PISOS |9001:2000 Adherencia de uso
Resistencia a la abrasion Identificacion Durabilidad
2 | ARQUITECTONICO No téxico Precio Presentacion
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) Oportunidad
METALMECANICA Poder anticorrosivo de Trazabilidad
AUTOMOTRIZ Brillo entrega
5 | MADERERO Secado rapido Cantidades
Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
5.1.2. Productos de Pinturas América
Latex
Pinturas y/o recubrimientos arquitectonicos: 100% acrilicas,

acrilicas-estirenadas, y vinyl-acrilicas.

Primers o Imprimantes

Vinilicos-fendlicos, vinilicos (wash-primer), acrilicos y epoxicos.

Anticorrosivos

Alquidicos, caucho clorado, epoxicos.

Esmaltes y/o Recubrimientos

Poliuretano, alquidicos, estirenados, horneables, martillados y epdxicos (naval,

petrolero, pisos).

Fondos

Nitrocelulésicos y acrilicos.

Lacas

Nitrocelulésicas, 100% acrilicas, catalizadas al acido, 100% poliuretano, y

acrilicas-poliuretano.

Barnices

Alquidicos y uretanizados.

CCXXXVI



Productos especiales

Tintes concentrados para sistemas tintométricos, membrana tensolastica,
masillas (elastomérica, nitrocelulosa, poliéster, epdxica), impermeabilizantes,
removedores, desengrasantes, aditivos para fines especificos (antihongos,
repelentes de agua, repelentes de insectos), desoxidantes, thinners, y
quimicos afines.

5.1.3. Mapa de procesos
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5.2. DOCUMENTACION
5.2.1. Documentacion de los Procesos de gestion de Pinturas América
Pinturas América S. A., identifica los siguientes procesos para su sistema de
gestion de la calidad: Direccion, Ingenieria y Tecnologia (disefio y desarrollo),
Mercadeo, Produccién, Aseguramiento de la Calidad, Almacenamiento y
Despacho de producto terminado, Compras, Recursos Humanos, y Auditoria
5.2.1.1. Caracterizacion de los procesos (Responsable, objetivo,
interrelaciones, recursos, mediciones y criterios para las acciones
correctivas).

Para caracterizar los diferentes procesos se aplico el siguiente esquema:

GRAFICO Nro. 15
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE PINTURAS AMERICA

{Objetiva, dueno de proceso)

CONTROLES
(Procedimientos,
documentos)

-
= =
< L
- Insumos Productos ,
= PROCESO E
= N
= ENTRADAS SALIDAS -
[=] |deas SRECURSOS Informes E
= Matariales SMEDICIOMNES Estudios

Informes CCRITERIOS PARA rMaterinlos

LAS ACCIONES

Proyectos CORRECTIWVAS Productos

Productos Servicios

Servicios Decretos

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.1.1. Caracterizacion del Proceso de Ingenieria y Tecnologia (DD)

DIAGRAMA Nro. 18
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l PROCESD: INGENIERLA Y TECHOLOGLA

DUERO DE PROCESO: Gerencia Tecnica

OBJETIVO: Disafiar productos rantables gue propician al crecimisnta @ imegen de 13 arganizacion; aprabar s camiics &n MP y en los procasos
productives y redermuar s aplica; oplimizar costos de procesod; y, bindar asesoramiento & infomiacion lenica a dientes segin necesidades,
PROVEEDOR [ EntRADA ] RESULTADOS | G
O » T T, |—|FRCI:EDIMIENTEIS Eskindares v
| 2.1 0-PCIT-001 —4 especicacionesde  |—— AC
Muestras de MF para Pudvos preductes
[ Frovsedoras H evaluariin 10-FRIT-406 T
I GTROS | .aslanda'izadus. ¥ PR
‘ MR Sdﬁhr:m If‘::'g'b }—mmamal de la calldad Flupgrames df‘ Hraceste g
i b Manual s producins ESpecicacines d . e |
" T c. Mormas productos.
ronostco marsual da
| MR I_+ vantae }_,a;.TEspadﬂcacms da by Fluevos Froduchos MR
) desamiladas
[ FEa oAl CoTgeTEE, | ?d WnuTldaseuundEd
»| Programas da induccién, usri Erifega de documentos ¢
Rit capecieddn yo 1 0 ragisiros nachivos AD
Enlreramsnto Azasoramanio eeico MR PR AC |
PR }—o-l Productos na conformes }—l Eepecialzade
FRapoete de ncdentes yo BH
- Enuipos calibrados acridentis
AC #{- Infarmes y evalusciones —
& PT y MP _+Hwesidadasda parsanal H RH |
Rﬁ”"?m! de Colimizacon da farmulas .
avakiaciones ala  procesas P
RIT campatanaa & —
l—a| Investgacionzs da e B (8 erp s,
produstos nugvos dispositivos, matenales y (= Ch
0 sendcing
rfarmes g analsls de
RIT [——{ MF, ME y P'T e mugsiras (— Nmﬂ_lﬁm_.‘!_eﬂde
CLando s8 requiara. — capacitecin o —— RH
antrenamienio
Chijeteos, Polificas,
| oR |_'| Misicn, Wisian v valores | 4 Recomendacines,
redsafin HAra (CUPATAr  (—— FR
-Asisoria Tecnica producto No Conforme
Bl i i
Frovaedaras . nfurrnmn;n'l‘e?mde ] EEpRCGALIONES HCTicas
- Cartificadas hajn Noma - de MP, ME v PT —— AC
Mianial e la caidad
RH Aclividades sociales | Drecicones, socumerios 0
ragisiros achalizados *
Al Auditoria
Tuesiras de procuctos
el B
SUMInisTos -
|
FROCESOS 1 Ingeniern en larmulacian y desanollo de producios
BR Diecain A, 32 1 cal | oximpadar
: Diraccidn : Azaguremiento de |a celidad Equipos de labioeatoein
WR: Mercadeo  CM: Compras aliriales de laboratoro
IT: Disafio y Tecnclg RH: Recursos Humanos Mustiras
PR: Produccidn AL Auditorls intema
Stand,
AD: Almacenamisnta y mw—m

MONITORED

DESCRIPCION DE LA MEDICION FRECUENCIA
M1 Nro, De disefies | Anugl
W2 % an dolares por oplimizacian da productos Trimesiral
M3 Mo de PT dela competenca eveluadas al ano finugl

Elactrinico mediante graficos estadistices

CRITERICS PARA LAS ACCICMES CORRECTIVAS

A Proouctos en producekén con o0sts sUperones & |os pla
B) Producios no conformes generados por producsion
C} Por falta de cepacitacion tecnica oporiuna

nificacas por disefo
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.1.2. Caracterizacion del Proceso de Mercadeo

DIAGRAMA Nro. 19
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PROCESC: MERCADED J DUEND DE PROCESD: Garencia de Mercaden

(OBJETIVO: Comerclalizar los productos fabricados y atander l8s necesidades y expactaivas del cllents, medants ssistencla tonica, asesaramianto,
eublicidad y la comunicacien oporluna a Ingenieria y Tecnalegla, v al depaniaments de praduccion sobre los requerimientos y especilicacioras

[ EnTRADA [RESOLTADOS | EEE

—1' Difusién de productas }—I"l Clinntes axiemos ]

AD # Productos tarminados  —a
_1Entre-ga oa docurmanios g AD ‘
G Torumea Mool 7] PROCEDIMIENTOS 2 regletas Inedives
bicidad
| * pubilci I L Atencion personglizacs |—  Clenies |
| Clianias H - ) |—1 Maceskanes de
0.
productos nueos - 'y aH
Parsonal compatants y antrenamianio
RH pragramas de inducddn,
cepaciEaion o Pronoslico da vanfas
enlraranmients Proyectos espaciales-Seg.
—N  Wias potenciales 10- GT, PR, CM
| AD I_..| Producics tamminados |_| FR,MRF{m 10-FRMR-
Juz]
Reporte de incidentes yia I_.l AH
| ou Matarialas, servicios y |_| accidentes
suministros
—*Namsmamnua persanal H RH
| " l_.{mrummmmm
praducto _4 Francsiice de vemas y oM
Hojas fecnicas, MS0S, listace g stocks

Asasona tcnica, Nuevas Nacasidades da aquipss
n praducios, moesiras de — _+ meteriakes yio servicdos o
productss para liberackin

Medicionas, dosuranios ¢ Al
[ RH b Actividades sociales | registros actualizadas
[ Auriloria 4 —-l Rraciamos de producto |—rl.tc PR, FRA ynnl

Unjetvos, Politicas,
DR J g . I—u Progucios devuelios
| Misign, Yisidn y valores previn acuerda can diente Al
| oM I_,| Prowesrores calficedos |.1 ol dsenio y desarmollo -
i proclsclos Pugvns
Contestacion da
| AC PRRFAAD I_.| Reclamos |—‘

- Muestras de PT.
. ién semanal de —
praduccian 10-PR FR-002

FR

RECURS0S DISPONIBLES
1 Garante da Marcades

| Secretaria
[ T 1 computadar
— - - - 4 vendedires
DR: Diraccidn AC: Azaguramianto da la calidad Carks i cokres

MR: Mercaceo CM: Compras - 3 )
IT: Disaio y Teonnly R Recusas Humanos h;zgd;;’;izsﬂﬁ'mms

PR Produsciin AU Auditria ntarma

AD: Almacenamianto y Daspacho de P. Terminada WEDICIGNES J

DESCRIPCION OE LA MEDICION FRECUENCIA MONITORED
B1; Wrin. des asesarias lecnicasimes Mherisisal
M2 Madicin da salisfaciin da clentes ¥ > - " . -
M3 Cartidad de raclamas y qusjas Mansual Elaciranico mediants grifices estadisticos
hdd: Manto de cartera vencida Manzwal

CRITERIDE PARA LAS ACCIONES CORRECTIVAS

3] 5i en el 5% da los perameinos encuastades & los cliantes estan por dabajo de la axpeciva.

b Cuandy el diente 52 excade 3 diss dal fempo de creditn negociads

) Cuando |2 bandancia es negativa durante 2 meses conseculivas con respecto 8 promedio hisbirieo de los meses comespondiente al peroda
anlerior

d) Cuanda durante 2 mesat cansecutivos no 58 ha ncarporado nuavos dientas a la cartera de ventas

&) Cuanda &l mont de cariera vencida supers el 10% de las ventas reslizadas en el mes
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.1.3. Caracterizacion del Proceso de Produccion

DIAGRAMA Nro. 20
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PROCESC: PRODUCCICH

DUERC DE PROCESC: Gerancia Oparacianas

CBJETIVO: Fabirizar en estricto cumplimiento de |as especificaciones y |a eplicaciin de procasos eficientas, con responsshildad fundamental en la
calidad dal products, basado en el principio de gue "l calidad se produca, na sa conrola”

qenerados

PROVEEDCA ENTRADA [ ResTapos | [ cuente
[ ow | [MP y NE liaredos de Az | Fianificacion sermanal da
oroduccién 10-FR PR4aT [ T EMy MR
D Treaa mlp:slra EETE
Of@s
Producies terminades a0
Llgtade de stack minimos PROCEDIMIENTOS Iinerados por AC
- Pronosticn de ventas
MR HProyecins e -Sap | _ga.10-PCPR-001 Wuesiras da producio | , | MR
\tas potenciaks tarmnado
A0ER MR 1 1FR MR e
i inci 5 i
?El”l?mgdw- {DTROS _4 accidentas Ri
o el Media —.-l Qrdenanza 145 »—m. Manual de Sequidad
- Indusirial 4+Nmesidadas da persanal |—.| RH \
Muricipio Pearmitse di }_'
'| funcioramisnio Hecesdades de equpos, o
materiales ylo sarvicios
Parsona compaiente,
RH programa de induscidn, Necesidades da
capacitacion yo - capacitaaitn yo > RH
andrenamisnto. antraramianto
Famulas, pracesos Eniraga de documentos y! AD
I _ | stanarizades, leenslogia, o ragistros inackvos
¥ Wanual dela AC, 4
Asasoramiants bonico Pratuctis 60 pracaso y
| s terminadce pars &l control p=—G AC
AR yI0 Tachazas e calidad
AT ML m_c?em;mm i+ _.|Madnnnes. BaCLmEntDs ¥ m
. Equipns calirados taQesirons achiskzados
[ MR | [Reclamos afrbwiles a PR _+I:‘mtaalﬁck'5n des feclamos I_.l MR
| RH | || Acthidades socides ]
Productas ne coalarme: IT
W Auditaria = _* alos o cnlarmes I_"l
I R Objelivos, Polfficas, |_A Audilona
Misidn, Visidn y valores | Pragramas y reportes ta Ambiantsl dal
Maleriales, serdcing manejo amblantal it
M alErEes, | ¥ Metiopalitang del
| Suminros l_' Medio Ambiante
[ CM |——»| Proveedores calficades |—
PROCESOS RECURSOS DISPOMIBLES
1 Garenta d CHl 2 cochas | rad
DR: Diaccidn~ AG: Asequramisnin de la calidad e ey poradoes
I'_‘lﬂbf“'*'_'-‘mﬁl_f’ Ig[a:- E‘*’"P”‘-‘ " 3 dispersadoras molinos 1 grindametro
+Liseng y e [ REIE0E HUmans 3 bl Emuipas d idad
PR: Produccin AU Auditoria intems | computader § s da Eegur
AD: Almacenamients y Despachs de P. Teminado 6 tanques g procsso
[ MEDICICHES Matarisles y Equipos de oficina
DESCRIPCION DE LA MEDICION FRECUEMCIA MONITOREQ
M1: Wolumen de produccion vs hores hombre
2: Nro. O ot g productns no oonformes ™ Mansual Electrtnicn medante grifics estadistions

CRITERIOS PARA LAS ACCIONES CORRECTIVAS

a) Por cada producio no canforme
b) Por fallas &n maguinas da planta
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.1.4. Caracterizacion del Proceso de Aseguramiento de la Calidad

DIAGRAMA Nro. 21
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I PROCESC: ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD I DIUENQ DE PROCESO: Represantante de Asequramient de la Calidad I

CRJIETIVG: Asegurar e cumpliriento de los requisitos: en 13 recepritn de materias primas y maleriales. en las elapas de proceso de fabricacion, v en
el producta teminado
PROVEEDOR | ENTRADA RESULTADOS | | cLENTE
- Proveeduores calficadaz Confesiaciin de raciamas
- Oidiras de compra — atiibutles 3 AC ——| MR
] - certificados de calidad | JPROCEDIMIENTOS
materizles v Matarias . 10-PCAC-001
prnas A1 aprauen. Productas seminados
Produclos en procasa y rechazadas yio sirohados r FR
PR ¥ terminados para el confl —8OTROS
ta AC. &, Marual de |a calldad
b. Normas
Farsanal compataris y N - —+Nammamaaa pessanal |—>| AH |
i pragrames de nduccién, . Certificados da analisis
eapacitacisn yio

anbranamignts Reparle ﬂﬂ._ incidentas yia H
accidentes

| RH |—H  hatividades sociales |

Nacasidades da
| e Prodicios pare analEs l — capacitacién y I RH
avanuales anlrenamient
— afactan fabricacion da  F— ITPR
T BRECICACIOaE TBCni producty
de MP, MEy FT
Intormea de anallsls da
e Recamos alrbuibles 3 AC — productas de a | T
da produstos tarminades competencia
- Orden de rabaln 4+EI'I1TBQEI de documentos /! AD |
i Evaiuseitn de MP y a reglsias inectivos
Productc terminedo. (g
-Manual de AC, Mormas edicionas, documentos Al
reqgistros aclualizados
uasiras da MF, ME _
CM pera avakacisn | M cag [ B (8 l‘elﬁpypfﬂ, )
mialeriakas wio sarvicios
Asesaramients Bonica
IT -Estandar de producios  — Q8 08 Coniod a8
filEws el de praducio MR
tarminado
| Al F— Auditaria | =
oR Objativos, Paliicas,
Wisian, Vision y valores
I PR |—|.| Muasiras para andlisis ]—-’
oM Materiales, senidng y
suministres RECURSO0S DISPONIBLES
1 Ing. Culmico
PROCESDS 1 comguitadar
DR: Direscitn AC: Aseguramientn o i calidad Equipos de lsboratoria
MR: Marcadan CM: Compras Matariales de laboratarke
IT: Disefio y Teanoky RH: Recursas Humanas. Miigstras
PR: Praduccin AU suditorls intzrme Standares
AD: Almacenamianio y Despacho de P Teeminado Retencionas
‘f ]' MEDICIONES 'I i
DESCRIPCION DE LAMEDICION FRECUENCIA MONITCRED
12 Nro. D lotes no confarme en proceso debida &
ia i = *
materia pima Mansual Elaciranico mediante graficos astadisicos
CRITERICS PARA LAS ACCIONES CORRECTIVAS
14} 51 deniro de los productas terminedos aprobadas por garanta de calided se tieme 1 solo reclama aments 3 una sccin corectva
E}Si sa fianes 2 productos rechazados en un mismo products por causa de materias primas mal aprobadas armarifa 2 una acoidn corsciiva
C) 5i encuentra una no confarmidad en &l sistema matroldgico
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
5.2.1.1.5. Caracterizacion del Proceso de Almacenamiento y Despacho

de producto terminado

DIAGRAMA Nro. 22
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PROCESALMACENAMIENTD Y DESPACHD DUEND DE PROCESD: Representante de Almecenamients y Despacho

[OBJETIVOY Idenniicar, presendar i mantenar 6n Pertectas Condiciones 105 productos terminades hasta 1a antrega oporuna al clante
PROVEEDOR | [ EnTRADA [ resuLtanos | [ cuente ]
ER Producios terminados gue - Dispacha z.'ic praducios MR |
cumplan requisics da AC terminadas
Praducios davueiing FROCEDIMIENTOS JEnirega de ducumentos i D |
MR - previo acuardo oon = O PEISIDS inacivas
primls . 10-PC ADL01
Mesesidades de
Pedidos an formatos 10- — CAPACILAGIHN i . RH
REA FRMRAOD1 yio 10 | antrenarmienta
FRMR-003
Reporte de inadentes yio BH |
Riecibe documentos yia acaidentes
Dlefios de .
#{ registros conforme 0= j—
precesng PC.CR-D0 —+Neoesldades de persensl }—>| RH |
E |—| Provessares calticados == YT —— "
Freateriales o servicios
SLATIISINeS

Mediciones, documentas y Al
RH —=| Actividades sociles |y regisitos aciualizados
Ad F— Auditoria I Producias para analiss o |

[
| om Materigles, servicios y }_'
|

Parsanal competarie y il
BH programas e induccion, |
capaciiackn yo _+[‘mlcsl=|:inn de reclamaos ]_.| MR |
aniranamients
bR | Objativos, Poifticas, '_. Froucios devuelos
Misitin, Visitn y valones =& prodio acuerdo oon fe— Al

clhenles

Entregar Fraducto
gy terrinadn para — FR
pregaracion de cokres

RECLRENS DISPONIBLES

1 Raprasentants de alMacenamiants y despacha

1 Bodeguero
1 Ayudante da Bodels
1 compautador
1 coche y transpaniador
PROCESDS
DR Direcaidn AL Asaguramianto oa la calidad

MR- Mercadeo CM: Campras

IT; Disetve v Tesnalg RH: Recurses Humanas

[PR: Produccicn AU Musditoria interna

(AD: Mrracenamientn ¢ Despacha de P Terminado

MEDIC

DESCRIPCION DE LA MEDICION FRECUENTIA MONITORED
kd1: Na. De errones en daspacha x 100 f Tatal Mlesiaiial
despachos=3 N Eleairniso medianta grafioos astadisticos
2 : Despachos nopartunas x 100 § Total Mensusl
despachos=3

CRITERICS PARA LAS ACCIONES CORRECTIVAS

1) Guanda haya existido despachos mal hechos atrbuibles a producta que no corespende al solicitedo por diems.
) Diafios de Products Terminads duranbe alracanamienta
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.1.6. Caracterizacion del Proceso de Compras

DIAGRAMA Nro. 23
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PROCESC: COMPRAS

I

DUERD DE PROCESD: Representants de Compras

CRITERIOS PARA LAS ACCIDNES CORRECTIVAS

OBJETIVO: Entragar opartunaments y &l mejor preci materl prima. materises y sendcos dentro de las especiiicaciones requaridas por ke procesns.
de la arpanizacidn
PROVEEDOR | [ EwTRADA ] [ mesuLTaDos | [ cuENTE
N Lisfada de nacesi da
Proveadares MP y ME an iempos Ny y
extarnas * arordados por las partes. — T paradl:,ubrlr PrOnaztice * m.FR
& ventas
Waterias pimas y PROCEDIMIENTOS
AL i il NS FEChAEZAA DS i) (i Ordenes da compra de
aprobadas A 10-PC.CMHI0 4 MP.ME.equipos, [—» FProveadares
Pronoshico mensud da disposiifves y sarvicos
VEAas,
MR — speciaks - sequimientos —H
y listad de stacks _+ Proveedores calficados I—.[ Hueos e
minimos L
- . . - Mugstras de MP, ME y
Duefios de Mecesidades de equipos , || %  PT para avaluacion.  |—— AC
DITGESDS matariales yio servicios -Ordenas de compra
Meoesidades de Materia Materizs primas
PR —*  FrmayMaerides | ies Aprobden por [ PR
AT
Planificacion semanal de T H
PR I prodlucclén | Certi ude?ﬁllmd e . AC |
RH Actividades soziales Haparta de inadentas yo fH |
Bocienies
Perzanal competenta,
" preqramas de inducoin, _4Nemmﬂades e personal ]—p[ RH |
capaciiacin ylo ST CS 06 Spes § Pro |
eninanamienta. o materiales I—h| CBSS
AU udioria Airage d& GoCUMEntaE 1 D
0 healslres inacives
DEbjetivos, Pollicas =
DR | > 1 : ' J_d Medicianes, documentas y
| Iisicn, Visidn y valores ragistios actualizados AL
| oM b Provesdores caificados |/ -,
it  capacimcinylo  —m RH
antranamienta
Megesidadas de equipos |y
l“" rraberiales ylo servicios e
[ FROCESD
DR: Direccidn AC: Azaguramianto oa la calidad RECURS0DS DISPOMIELES
MR: Mercaden CM: Campras
IT: Disafio y Tecnalg RH: Recursas Humanos } gam&;ﬂ‘:nla o Compras
PR Produccicn AU Auditria interma Fax, Catiingos & Informacidn bicrica biblografica
AD: Armacenamiento y Despecho de P. Terminado Llsrédu dB Proveadoras calficadas
MEDICIOMES j
DESCRIPCION OE LA MEDICION FRECUENCIA MONITOREQ
M1 Wo de s confammidades por proveesar al mes por | Measial .
aaapCin Elscirénico madiante graficos astadistices
M2: Quejas de clientes intemes atribuioles & compras Menzusl

) §i 50 compra mas da 2 wecas MP por smargencia an un mas para producios qua saan de linea
b} 5i 56 rechaza por dos veoss consecutives Materias Primas yio Matariales 8 un mizma proveedor.
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.1.7. Caracterizacion del Proceso de Recursos Humanos

DIAGRAMA Nro. 24
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PROCES0: RECURSOS HUMANDS I DUEND DE PROCESCD: Gerencia Adminisirativa

ORJETIVO: Desarmollar y ejecilar programas slectives de capacilacan, entienamients y molvacian, que garanticen que o personal a 1odo nivel ek
capacitado con dastrezes tdcnicas v conocimientas para realizar les ectividades, concientss de la calidad y & compromiso da meajoramiento continua.
PROVEEDCR | [ ENTRADA | ResuLTADOS | | cLENTE
Institucionas E:anukl;aum ?;:;%d:g por & Personal competents () ;?:;‘5::
e PROCEDIMIENTOS
a.10-PC. RHO01
Repora de incdentes yio Reparts de homes y costos
Frcce v accidenies ! ™ &n capacitacion bR
OTROS
aPerfil de cargos
Flan ce Aclividaces b, Crganigrama esiruchural | Enfraga da decumentas
GA sociqlas s ayudgrl ala [ ®c.Crpanigrama funcional ™ o l%;hh‘l:ﬁ. e — ¥ AD
majora de Relaciones
Hufranas.
Personal competents y
—— — | Prgramas de nduccian, Todas s
oR Misign, vizidn, politices , L capacibcion o —— procasas
valones y 10 [ecLrsns antranamianto
Procesos Mecesidades de parsonal —a —& Achvidades socialas | ——w  Organizacian
o | Necesdadde Medicianes, decimentas y Al
M emrenarnislnl: ! ™ ragsins actualizados
i Menesidades de squipos
Al v Auditarta ! ™ rrateriales yo servicios " oa
OR Oibjelivis, Polilicas,
Misign, Yisidn y valoras
Materiales, senicios y
| cH SiTiRisires l—“
| ) I_.| Prowesdares calficados ]-’
[ PROCESOS RECURSOS DISPONIBLES
DR: Dirgcaidn AC: Asaguramianto o4 |a calidad
MR- Mercadan cM: Cnrr?pras 1 Gerente administrativo financiern
IT: Disafic y Tecnolg RH: Recurses Humamos 1 computacor
PR: Produccién AU Auditoria infema 15 Parsonas
AD: Almacenamiento y Despacho de P. Terminado Matenales y Equipas de oficina
MEDICIONES
DESCRIPCION DE LA MEDICION FRECUENCI& MONITORED
I1; Errar an process o producto atribuibie al factor
humano
M2 Nro. hiH par pracaso/periodn o capactacion Mensug Eleciranioo medisnte graficos estadisicos
I43: Horars de ausenfismo

CRITERICE PARA LAS ACCIONES CORRECTIVAS

4] Mo se cumple programa e capaciacan, induceion
() En casao de un accidenta debe realizarsa una accian cormecliva
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.1.8. Caracterizacion del Proceso de Auditoria

DIAGRAMA Nro. 25

ccliv



PROCESC: AUDITORIA

| DUERD DE PROCESD: Representante dal Sistde Gestidn da 13 Caided

CBJETIVO: Detectar opartunidades de rrejora de ks procesos y de la eficact del Sisterna de Gestien de b Calkdad

PROVEEDCR

ENTRADA RESULTADOS | [ cuenEe |
oR Ohijstivas, Paliiicas,
Misin, Viskin y valores —& Mejoramianto confinus  ——  Organizacitn
PROCEDIMIENTOS
| Organismos I—.| Marmas aclualizadas |—|e.1€~F~:.AJ.I-DD1 _* Infarmes da auditaria | Procesos I
Documentos, medicones _ _
| Pracescs | y registros achusizados omras, Procedimientos, | NEOEE"_‘!'“'E' de enuipos, oM
Instructivos, Reagistros malerales yo servicias
| RH r—rl Auditoras Competantas |_| pr——
% capaciaddn yio — RH
Programas de nducddn, entrenamianto
capacitackn y
FH > enlrenamianto, —
hedtvidaces socales L Entraga de documentos | ) AD
o rageins nactivos
Enta carlificadar Audilores extamas
‘ |_. —1' Huditorias Inlemas '_"l Pracesos |

—+Neoe5idadesde personal H RH |

_lRep-urhe oe incigentes yia M l

accldentas

[ m H Auditeria |—|

| CM H Praveedores calificados r—l
Materiales, sarvicios y

‘ oM H suminisras |_'

| PROCESOS

IDR: Diraccidn AC: Aseguramienta de la calidad

MR Mercadeo  CM: Compras

IT: Dizaiia y Teanoly RH: Recursos Humanos
PR: Produccién - AU Auditoeia intema
AD: Almacenamiento y Despacho de P. Terminado

MEDICIONES

RECURSOE DISPCNIBLES
1 Ing. Guimico
Fersonal de fa Organizacion
MNormas
1 computador
Il teriales ¥ Equipos de aficina

{ife) por proceso par periodo.

DESCRIPCION DE LA MEDICION FRECUENCIA MCNITORED
1: No conformidades datectadas al procaso de
auditoria
2 Acciones corectivag prevantivas debidas a Al Trimeslral Elactrinico mediante gréficos esladisticos

CRITERIOS PARA LAS ACCIONES CORRECTIVAS

) Cada que se detecte una no conformidad &l proceso de zuditoria se realiza una accidn comectiva

cclv



Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
5.2.1.2. Elaboracion de los Procedimientos para los procesos de

gestion de Pinturas América S.A.

5.2.1.2.1. Procedimiento para la Revision por la Direccion del Sistema de
Gestion de la Calidad

DIAGRAMA Nro. 26
PROCEDIMIENTO — PROCESO DE LA DIRECCION
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INICIC }

k4

RSGC

RSGC

Acuerda con GG, la fecha
para la revisilon semestral de
los resultados del SGC vy la
difunde a los duefios del
proceso con 15 dias de
anticipacion

DUERNOS DE PROCESO

-Grafican las medicionss de
su proceso (DR, MR, IT. PR,
AC, AD. CM, RH, AlU) el
producto no  conforme PN
generado, vy las  mejoras
realizadas a sus procesos en

el perioda,
-En el caso de MR debe
entregar ademas las

mediciones graficadas de los
reclamos y de la medicidn de
satisfaccion dal clienta.

h 4

Toda la informacidn descrita
anteriormente, deben entregar
al RSGC con 3 dias habiles de
anlicipacian

RSGC

Recopila ademas |a siguients
informacidn:

-Acta de la reunion anterior
-Resultados de las ALl (ife)
-Estadistica de las "C"
-Estadistica de las "P"

cclvii

» Realiza &l seguimienta a los

planes de accidn

]

DIRECCION

-Ejecuta la revision del SGC
en la fecha planificada.

-Decide |los recursos que se
requisren v saolicita planes da
accion para la mejora.

-Acuerda planes de accidn
para situaciones que podrian
poner en riesgo el SGC, tales
GOIMoT

Dasarrollo de NUSVOS
productos,

Cambios de tecnologia,
Reestructuracidn  organizacio-
nal yo cambios de posicion
del personal,

Ausencia de personas claves
en el SGC,

Cambios significativos en la
logistica, etc.

-Registra  los resultados en
10-FR.DR-001

k. 4

RSGC

Conserva todos los registros
de este procedimiento

FIN




Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.2.2. Procedimiento para el Proceso de Ingenieria y Tecnologia (DD)

DIAGRAMA Nro. 27
PROCEDIMIENTO — PROCESO DE INGENIERIA Y TECNOLOGIA
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s Diefia
desarmiin’

GM &T cT
3l | ! -
socts @ GT e DISERD ) REFORWULA ¢ OPTIVIZA At procuct
DESARROLLD  de  um  producks
[ an basa a cuskjulers de estas terminado de la
rueve, en el famato “Selicied de
[iraberias 10-5R.CRA005 N sideracinng! competencia v
s i -Coahos, rusva  materia
3 “Calidad, prima, seqin su
-Procesas, criterin
T Mueva tecrakogla, yin
Rrisa la propuesta y analiza la viabi- -Cambias. e MF *
lidan saenie, i coshns del proyectn l [
l ducho & evaliar
BT

Flanifica — ura  feunicn enlie
GG,GT,GN y GO paia distli 18 pro-
puesta de DO &n la misma expanen:
GM, o esudie de mercada, o
phjesnm del DO, repercucidn @ imagen
6 18 organizacion, el podskonamiena
Bn &l marcado, s compromisas v
wallimenes patenciales de venias.
~3T, la  capacidad  tecnica, &
lecralogia invalucrada en el DD del
nueva products, B potencial
rentabiidad y la planificazidn  del
proyecto

S50, 8 sUflends o8 la capacidad
inglalads, sdeciactionas wo demanda
adicianal de magquinania.

GG, la dedsidn, en base a ks
cambios  del  mercado yoa b
capaddad de financiamiensa del DD

v

Elabara Ia ardan de trabejo en [

-FRIT-LET

AT

Ejecasta la onden de trabajo,
tplica ol procedimiersn de

ramiento de |3 caidad
10-PC AL-IE y al Manual da

-Compra FT de la
competancla, se-
lecclonando da
reciente  fabrica-
ciin

-Recspla mues-
tras de MP de les

Elabora laorden de  vebajp  en
O-FRIT-027 vy proceda con @l
pracean de acietde al 10-FRLT-001,
el s gue corprende:
Flambeamienta del proyechs de dissio
Inwestigacion, reoursos y planifizacian
Formulacian, cnsayns, medicidn oo
caracierisficas ¥ reglsim de ks
rersuliagos

HEvalIa N con productis: ContiEtings
e la scompalencia (cuando aplica)
Walidacidn de protofipos

-Resutades y analisis de la validackin
<Condiusiones ¢ toma de densiones

@ctual y conlralipe(s) de k=)
competantials).

aseguramienio de la calidad oS
10-MAPA-DD1 ‘
Elabaia & informe para GT, iisigna @l codign
en &l formata 10-FRUIT-0EE coeraspondlante,
e inchuye: colocs b fecha,
-Dinjetiva, de resepeitn, re-
-Analiss bislograton Lgieira en & for-
-Enasyods) emparmenialles) v mato  “Produtios
redician de caracierlslicas para evaluacien”
-Evaluacitn frante 8 siandard FRITOML, ¥

antraga a RAG

-Concusiones v Recomene
dacones.

Adunta (sl Be  solcha),
dizgramna de fujo de procesa.

(Guards 250 oo de praduci

!

AT

Fecie la orden de wabajo, y coonding ||

can 5T la apliceciin setemdtica del
pracedimiento 10-FRIT-00

fisice  corectamente  idend- il

firadn  para  stndard  de Estandariza « im-

labairanario, plomenta;
-Farmula standard

-Paramatros 8o
ricos.
-Especificaciones
técricas del PT,
-MEDS.
-Diagrama da fluje
el pracese de
FaDCACIEN (cuan-
00 68 BodleRa)
-Hoja iécnica del
PT v,

-Desiuge b for-
mariin anteriar

3

GT

Elabora, coardina wia mantiene ol canvel de:
1. FORMULAS STANDAR, on {0.FRITO02

2. DISPOSITAVDS DE MEDICION:
-Patranes de calibracidn en 10-FR.IT-003
HPrograra anual de calibracidn en 10-FRIT-004

-Faramatros espacificos en 10-FRIT-D05
Ansiacivos de calibracion: del 10-IM.IT-001 &

T0-IMLIT-008.

3. ASEGURAMIENTC DE LA CALIDAD
DURANTE LA FABRICACION CE PRODUC-
TG, &0l formana 10-FRLIT-I06

. ESFECIFICACIONES STANDARD de MP,
ME v FT, &n los sommatas ded 10-FRITO0T &
H-FRIT00E

5. HOAMAS TECHICAS pera AC da MP ME,
PPy PT, &n formeate 10-2R TO00

(6, MANUAL DE ASEGURAMIENTC: DE LA
CALIDAD 10-MAPA-CO1. Inchuye: organizacian,
EICTivoE, NofMas y equipos de medicin:
-Fara nspecckin da WP, ME. PP ¥ FT, los
Hformanas: del 10-FRIT011 al 10-FRIT14,
-Paia fegisiee de andlisis de AC da VP, NE, PP
FT. ke formatos:  dal  IFRIT-0S &
HFRITO21,

7. MANLIAL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL
WS PADN. Incluye: Nammas de prateccian
el personal v maneje ssgure de equipos ¥
producos [MSDE da MP y FT)

|b.  ESPECIFICACIOMES TECHICAS DE
PINTURAS wo RECUBRIMIENTOS, en o
Hoemaso 10-FRIT-022

9, CERTIFICADD DE CALIDAD de FT, &n &
formann 10-FR.T-023

10, CATALDGD DE PRTURAS 10-CT PA-001.
Incluye: carta de colores y hojas wonicas de PT
e I farrmatos: 10-FRUT-024 ¢ 10-FRIT-025

11. TEXTCS DE ETEXIETAS

12. OTROS FORMATOS:

10-FRIT-026, Cantral de manuales y catilagos
T0-FRIT-0ZT, Orden de rabap de T
O-FRIT-0E8, Informa e orden de abale da IT
M-FRITL029, Pragrama  de  Asistencia v
sesnria i

10-FRIT-0340, MEDE da PT

1FRITA3, Famuia a base de PT
10-FRIT-032, Cantral de emisiin de famules
TO-FRIT-033, Producaos para avaluaciin

Cantrela v aclualiza los manuakes v catéiogos
il sishema da gestion da la caldad:

-Laa hojas, de scuenda &l nirmera de paging. y
-La versitn de bs mansles g satdlogas,
rmiediante b acuaslizaciin del 10-FRIT-026 v b
respechva cardcula, por cada cambin.

¥
Capacita y beinda asesoramiento cnico & MR,
PR, AL, AD y CM.
Registta en 10-FRRH-D01 y lo enirega s R
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.2.3. Procedimiento para el Proceso de Mercadeo

DIAGRAMA Nro. 28
PROCEDIMIENTO — PROCESO DE MERCADEO
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HMICIC

Vantas

Ell

G

[Elabora el "Prondatics
mandial de ventas”
e el 10-FR.MR-001,
en base al histdrice
ostadistice; y, el

RECEFTOR

Registia &l reclama an
el 10-FRMR 008 “Alen-
cidn de rechamos”

SAgradece v da una

¥ 3 RCM lquien aplica
&l 10-PC CM-001]

5l

RECEPTOR

I-FRMRAN  Pro- oM oM
varlos  espaciales— (Rrcepta Indtadones
Sequimiento da venlas a cattzar” yin Rrcepta PEDIDOS
poterciates y Adjuic FPrazanta oferas - ¥ ESPECIALES
macinas Fiacs seguimients
1
[Entrega una copia del
IRFRMROM y ded Adiudicats NO
1-FRMROIZ & GO /

3l

Recbe a0 Onden de

comgra wha Firma el
[Conirato, ¥ enirega a

Toma of pedide en al
[10-FRLMA-002 & en 2l
[10-FR.MR-001, sagin
i crileria, ¥ bo entrega
al RFA

RFA

Saolcila & “GT el
RFA disefin ¥ desarmalka
| nunve pradusio

!

nmediata, §
Entrega & "SRT o
10-FR.MR-006

Mide 1 SATISFACCION
DEL CLIENTE &n base a la
Lista de Clienfes de AF  y
BF de wenlas”, fomao
10-FR.MR-008, slabarada y
enfregada par GM a SR en
erera  julic de cada akg

'

SR

l

Lizna ol formatn, Tabla
“Contral e eclamas”
0-FRMR-07 can
la  informacion  del
0-FR.MR-D04; y,

Distrbuye  sequn ori-
terin pre-estabiecica, o
0FRMAO0E a o
cuafas 48 105 PRocEs0s
AC, PR, MR 0 AD.

Ejecula 2 medciones de
satsfaccicn  del  diente
aruales, por swiefaro o
parsonalmana, en anerm ¥
uli.

Fara encusslar y regisva
las  respusstss, utiliza el
formatn 10-FRMRI0L, v
realiza minima al 50% de la
lizna, sadaccoranto los de
AF  BF sagin sy silsis

:

Llera el formato, Tabla
“Contral de medcicn de la
safisfacciin  dal  clenbe”
0-FR.MR-D0G con la  infir-
mackin el 10-FRMR-004

}

!

Werifiza,  cumplimicnin
de raspuasta al cliente
dentra del 1empo
campromelido

rrifiza ceisencias on
St

Hay &n Snck

Bl

RFA
[Enfréga una capia del
10-FRMR-002 o de
10-FR MR- a
"RAD™ ¥ coordna o

1

RAD

plica el pracedimienio
para  Almaceramienio

Diespacha de
pracucts  taminade
100 AD-0

RFA

Gr
Apica al (gl
cedimienic de
Irngenieria y
Teeralogia (diseria
r 3 w0 il desanrnling
CD’WG Uc!:.la - et 100 IT-HN
Mallantes, y  conjun-
famerte defren la
fecha para cumpir la ‘hanatiado
=rTega; v, Cisefiar NO
-Exclusivamente, &n el
caB0 da Adjudicackie
yla  Carvraio,  esia 5l
facha  debe  ermar-
carse dentra del plazo G

ro-nstableride

rans pare [

Resparde al clizrn

Fachea ¥ apica el
10-FC A0-001

!

Semestralmenie  elabora
crifrega a GM, un grafice de
bamas, iusimndo;

-Caldar d praducsa
Purtuaidad de enirega
Preserraciin del produsa,
~Amabilidad en b arciin

Mansualmente  elabora
¥ entraps & GG dos
graficos  de  barmas,
iustrarda Io siguisre:

1Redamos asignados
a AL, PR, MRy AD

2 Reclamos  afribulbles
al producto, & la pun-
Iwakidad y 4 la alencion

:

Fecibe v aralza  la
informacién  praficada;
clbara planes de mejora con
las invoiucrados

'

I

GG

Fecibe ¥ analiza
irformacion  graticada,
aegin su anlefie, ¥,
decide  hacer  Aocidn

Rovisa  analmente o
formato da encuestas ¥, =
anierita ko modilica segin su
chitafio

GTyGM

on base @ e correctiva lkena b “SCP°
- dreciices de "GT 10FRICRA0T v aplica
ecuerda pan el dienbe y. regoca con el e procedmiznn
las  condicicnes  de disrte ks candi- 10-FR.CRL01
arTega cicnes de entrega.
-Hora
-Fecha
FEniraga otal
-Eriregas  parciales,
it
GM Agradace la
Elabora pedido en vnackin ¥ FIN
10-FRMR-0IZ y o fagistia an el
artrega a RFA 10-FR MR-003

celxi

-Elaboran  &r Tebrarg  da
cada afio &l “Pragrama arual
fe Asistencia y  Ascsaria
Tacrica a Clentes” famana
0-FRMR-D0Y", sagun sUs,
Chilarios, y

Evaliian el cumplmiani del
programa del afto anleriar

¥

GM
Ejeita 8l 10-FR.MR-00S ¥
avaliza & cumplimients

iediarte fimna dal bepe-
iciario an el 10-R.MR-010

-Coarding sar GT, ssesaria
oA pragrAmacicn, ouande
considere aparura 9 A

paIcion da clanhes




Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.1.4. Procedimiento para el Proceso de Produccion

DIAGRAMA Nro. 29
PROCEDIMIENTO — PROCESO DE PRODUCCION
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IMICIC

NO

Racita de GM, hasta al dlfimo
ia laborable de cada mes, Io

| sig ianta:

HFrograma  de  prayecios
polenciales  en @ formalo
10-FRMR-003

-Flan de venilas, elabarads por
fada vendador e o
fformeto 10-FRLMR-O01, y
Slock aclual da PT alaborado
por RCM en 10-FRIMR-00

}

P laniica la produccidn sema-
nalmanie  en el farmalo
1-FRIPR-O0Z “Programa de
producciin semand”, en base
la la estadislica mensual da
entes ¥ & la informacidn
eilregaca por GM.

-Erfraga  una  copia  del
10-FRPROM & GM, GT y
RCM al inicio de cada ssmana

'

GT

Coordina con SR la entrega a
a G0 de Hrmulas en e
(fomete 10-FRIT-002 y Haja
e “Condral o8 fabricacion de
producis’  an el fomeds
10-FRUIT-006, ragistrando M.
da lole y volumen  en @
(fometo 10-FRLIT-032 “Controd
e rmigitn de Brmulas”

Ejecuda y regsla en el
formato 10-FR.IT-006, las
sigulentss atapas de procesa
e acuardo a ks insluchivos
dal Manual de asequremisnta
e I calidad:

10N AC-043 Pramazela v
homogenzecdn.
10-IM.AC-044  Coniral o
finure [Disparsitn wo mo-
lierta). Avisa 3 RAC para
aprobacion

Continda con Estsbilzackin,
Dilucite y Terminacidn, seqin
producto en pracesa.
10-IM.AC-045 Cantrol de calor]
o Tinburacian, Avisa a RAC
pars aprabackin

G0

Liera los datos en sl
formato 10-FRIT-031
"FORMULA & BASE
[DE  FT", y solicila a
RAD los productos.

!

'

Realiza Ios ajushes necesarios
sequn PT an pracess vy da
scuerdo & les  Instrufivos
dal Marual de asegurarnienta
da la calidad:

10-IN.AL-D50

10-IM AC-051

0- 1M AC-052, y
10-IN.AC-D53

!

Procasa  y  regisle
odos  los “produclos
ylo meterias  primas
adicionakas de reque-
rirsa. &n  al formalo
1-FRIT-031,  2agin
=2 frale da:
-Ajuste ta colar. Incoe-
poea e pastas
migmentarias y ajgcula
las elapas de proceso:
1IN AC-043

A0HM AC-045

10-IN AC-048

AN AC-04T, y
AHMN.AC-048

-Colar  de producio
polifuncional.  Rasdiza
camibion e eliqueta,
-Produsto compuesio
por 2 compananiss.

GO

Apliza los programas de
MAMTEMMIENTO y SE-
GURIDAD  INDLUSTRIAL,
an concardancia con::
10-FRPR-004  Programa
anuial de Fanbanirminto oe
BILEICS Yo mAinas,
10-IMPR-O0 Inatrugtive
e saguridad indistial, y
10-M5.PAL01 Manual de
seguridad industial

}

Elabara "Heja da vida® para
cada equips y'o mEquina
en formalo 10-FR.PROO3,
¥, las manrfiare an o
“Archivo de hojas da vidae
e apuipas o maguinas”
ubicedo an BFT
(eocasibles & |as parsonas
responsalles e ajecular
ez operaciones de
anlianimian),

'

RAC

Regislra an 10-FR.FR-003
cada mantenimianie (pra-

venlivo il cameslivog
conforma al 10-FR PR-O04;
v a |a “Lista o oparaciones.

Ejecuta andlsls de PT oa

]

GO

acuerdo  al
10-PC.AC-001

procadimienta

Ejgcula ¥ ragisim an o
formato 10-FRLIT-O0G,  las
siquientas alapas da process
de acuerdo & ks insruslives
el haniial de aseguramiants
e |3 calidad:

1HMAC-041 Pessje de MP.
1M ACO42  Inspeccitn de
ibemsz da MP

AL
LT

procadmignto
de  Producto
no - confarme
10-PCPH-001

]
8l

3l

Fabrica
Pirduras

Fabrica:  THINNERS  yio
LIQUIDOS AFINES, madianta
la ejecucitn de la etapa
e procesa 10NACD4D, v
rapiaira en el 10-FRIT-O06

Empaca an “KITE" de  manlenimiands  de
* BqUIpCS Wo mAnuinas”.
RAC

-ipruata el color. Implamania &l Manual

-Regislra  en & de Sapurkded  Inoustrial

carlding de contrasle 10-M5,PADO1

v &n los respectvos

registros da AC, la

melabra “Calor con BT G0 y GT

v bos siguientes datos:
(Cdodpgo,  fecha, ni-
mera de ey
valurman

Enrege famua & RAD; y,
ajacula |as etapas oe procesn
de acuardo a los inslruchivos
dal Manual de asequremienta
e I calidad:

10-IM.AC-C4G  Filiracicn. Re-
gistra un wisio en la #rmula
10-IMAC-C4T - Envasada
Efiquatado. Regisira un vista
i [ it

10-IMAC-D46 Empaque. Re-
gistra un viste an la fdrmula

Enfraga la formula a
RAD

Revisan cada afio, en «l
mez de enera, les hojas
de vida de los equipos yia
maguines; asi coma la
Lista de operadonss e
mantarimianio”; y, modfi-
an sl el caso amerita.

}

a0

G0

. —

Regatra las canlida-
des anvasedas an al
faimata 10-FR.T-002;
y wnlrega al producio
ampazado 8 RAD
mara akmacenamignio

Elabora en enem de cada
afia el nusvo  “Programa
anuel de manisnimiento e
anuipns yio maguinas’ an
al fornato 10-FRIPR-004;

[y, I ajecita,

v despacha
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.2.5. Procedimiento para el Proceso de Aseguramiento de la Calidad

DIAGRAMA Nro. 30
PROCEDIMIENTO — PROCESO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
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IMICIO

RAC

5l
[ Gperarios FR_|
Mvizan @ RAC,
aleria qua el ke asta
mata licta para ssegu-
ramignizl de la
calidad.
1 51
RAC
RAC (Controla:
-Etapa de proceso RAC
Recibe de RAD |a Orden Caniral de finura. Toma muesirs de FT Y
de  compra,  formata -Pumis e asnlred landiza de scusdo con los
10-FR CR-003 —*Mro 5 54 0 56 instructives ¥ procedimicntas
-Aplica  instruclivo gl ‘Manual de  asagure-
MRFRAL4Y  del mierte de b caldsd 10-
fManual de asegu- MA MO0
ramienta  de  la Aplica los instctivos 10
calidad IMAC-050  al 10.IM AC-084,
Ansliza todas 165 MP oy ME seqin PT en andlisis.
comprados;  para esbe
proposic aplica las
insructives  y  proced- Aprobedn 2
mienios del “Manual de
Esapuramienln de B
calidad 10-MAAC-O01" MO,
Para MP, aplica los ins- Comunice 3 NO

Iructivos del 10-IN.AC-00
al 10-1NAC-005y

Para ME, aplica ke Ins-
Iructivos del 10-IN.8C-005
a 101N AC-020

Aprabat 5

KO

T |MOTA: Si el caso

produccidn para
e oominuen
dispersande  yio
maliendo.

lamenita,  aplque
el procedimiants
He Producks  no

ontarme
10-PC.FR-001

T |MOTA: i el caso arnerita,

Achia con las nstucciones
aspecilicadas =] (-3
insructivos invnlucrados

aplique ¢l procedmicnta de
Producta no Cankorme
10-PCPN-001

Ideriifica las MP y ME con
& salle an shokar oo,
{2yl la infomacien.
RECHAZADD |, fimma,
hacha, Aseguramento o8
la calidad

Fregisita en ol formato
10-FR.CKM-003, colocendo
i X" segin resulladas
en apmbado & en
fachazads ¥ 1o eirega &l
RAD

l

-Regisia los dates en las
regisiras de AC de MP v
ME:

10-FRAC-001,
10-FRAC-00Z
10-FRAC-003, ¥
W-FRAC-)4

ianidica  las
MP y ME con el
el en sticker
warda, con la
informaciin:

AFROBALD,

fima,  fechs,
A seguramianis
de |13 calldad;
v avisa 8 RAD
para que codi-
fique  con el
Cadigo Téconico

Regisira el dato en  al
formale 10-FRIT-008 v
comunica a producckin la
Ieracion de esla elapa
o pracess

[Camrala:

-Efapa oo procesoc
Ervasadn y atiquatado.
-Purilo de condral: MNro. 8

Cooring yio realiza 13 calibrackdn
de los disposilivos de medicidn,
conforme directices estabiecidas
an 10-FRIT-003 v 10-FRIT-004,

ONSard
caliracion

5 O C3B08

alabara al cerfificado

malice  an

amiiidos par
Laboradorins  compeienies  exier
nos: .
caliracion en el caso de que asla
operacion 5w
Laboralorio América, uilizando los
irestructivas: del 10-IN.IT-001
10-IMLIT-008

2

de

al

Codifica y consarva lodos los
dispasitives de medician. Tambign
elabore "Hole de Wds” @ identifica

los  disposiivos de medicién
descritos  en |8 paging 1 dal
10-FRIT-005, con la  siguiente
irdomadan:

el o -— E—
Fecha de présima calibracién yio
wenficacion:

GT y RAC

Ravisan y sclualizan cada
afie, en el mes de enef,
las regisires:  10-FROIT-003,
10-FRIT-004  10-FRIT-005

¥ =n

aplica,

-Regisira los dalos an
o5 regisiros de AT

10-FR.,
10-FR.
1-FR.,
lormata 10-FRAC-0S

(conirasta oa aplizecion
e color firal, cuando

AL,
AC-QDT,
ACODE,  on o

la cartuina de

(Coleca ol selio en la
tormula dal PT, formata
1-FRIT-002 con la

irformacian:
AFROBARO, frma,
fucha, Asspuramienio
e la calidad

¥

gmicing
-Toma

cdard

-aplica el instructivo
10-FRAC-T ded Manual
de Ascpuramicntn oe (&
8lidan

sV

-Gusrds oe cRde lole
ura muesira de 1/32 de

para trezabiidad,
[corsarve come skane

cuanda:
techa dal viganta, o =
=0 volumen as inferior &
15 o0, o cusndo os

exilerio).
-Especiizcaments, si PR
haca colores wilizando
FT de AD;
uricamante la cartulng
de coniraste del oolor
[aprobada,

cOma retenadn
muesira  y

de  laboraborio,
caduca la

ookl (5eQUn 5u

puarda

FIN
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.2.6. Procedimiento para el Proceso de Almacenamiento y Despacho

DIAGRAMA Nro. 31
PROCEDIMIENTO — PROCESO DE ALMACENAMIENTO Y DESPACHO
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INICID

Almecaranmiantn

RAD
Idarilifica lag EoNag da
ALMACENAMIENTD DE

FRODUCTO  TERMINADD,  da
prucrdo con b dstribucion
par G0

T

-Recibe  de  produccidn,  Ins
productss liberados de la “Elapa
de  proceso de empague  y
embalaje”,  regisrando las
cantidadas &n & 10-FR.AD-DI.
-Inspecclons  fislcamante los
productos ¥ s detecta algun
proflema coma: ervase galpeado
0 roln,  empaguee  inadecsado,
codificacion  incoracta,  elc., |o
ubica en & arga Identificada con la
leyanda:

"FT - NO INGRESAR & BPT" g
lo  regista en e formato

10-FR.AD-001

GO

Disgone dal producto ubicado en
"FT — NO INGRESAR A BFT,
sagin su critario

!

RAD

Redbe de parte de “RFA (responsable de
lacturacion), ona copia de la Lisla de
PRODUCTE TERMINADD A DESPACHAR
en el formatn 10-FRMRA1, o en el
formatn 10-FR L MR-2

En esie formate debe constar el temo de
salida dal caire repartidor y & “Orden de
orioidad de errega” (Codifigue: 1A1B..,24...)

[Selecciona v allsta Tos productos. de Bousrdo
a1 o siguienie:

-Lista de PT a despachar en 10-FRMR-001
o en 10-FR_MR-002

-apicacion del mélode FIFO, para fodo

daspacho @a FT, &

de empagque yio
embalaje

RAD

Irspecciona,  ocuande el ransporie s
contratada por Pinturas América, b siguiente:
-Condicionas. wio raquisios dal wahiculo:
Estadn da |as llantas,

Limpieza del capn o halde

(Carpade yio cajon cerrado cuando aplica.
Kivel de gasoling, y

-werlilica &l Conducton, los redgisitos:

(Cadula de cludadanta, Licencia y Matricula

!

RAD

Ligva 05 prodicios terminados &
la BFT, los whica en las 7onas
correspondientes y sobe estibas,
considerande o siguente oriterio:

-Las  cajas  de  carkdn en
aplamiento  de 5 unidades
& xim,

-Las canccas de  plastion an
aplamicnto de 3 unidades
mixima,

-Les  lambores, bajo  lecha

ipintadios y con logofips).
Todes  los prodoctos deban
mimacenarse  considerandn el
“Metodo FIFO"

'

Efeciia las siguentas acciones
para la preservacion del PT:
<Fumiga contra roedores ¥ polilla o
inspecciona goteras. wventanas y
seguridades;  una vez al afo o
cilando amerte realizarke, segin
84 Criterio

-Regista astas accionas eno ol
fformato W-FRADDOZ  “Cordi-
ciones de  preservacion del PT y
cajas de Archivos Inactivos dal

Raglstra  en al formato 10-FR.AD-D01: . 5l 8l
[sEndcio ge ransporie no cumple 108 requisitos,
informa a “ROCWM™

SOGT
I

l Registra  an
] formmats
RCM 1-FRAD-DO
Aplica el procedimiens 10-PC MO0 v aplica el
10-PC_PN-001
+
RFA
Faciira y enréga |a Guia de Remisidn a RAD
RAD
Recine e RFA la "Guia de Remisicn™; y
procede a despachar conforme orden de
priofdad, erfregands al ransportista ks
producios y canlidades resgeciivas.
Coloca “Sallo y firma™ enla Guia de
Remiaion yenfrega & RFA
RFA
Adunta la Guia de Remision a la Factura,
erdrega estos documendos sl transportises: y,
coording v confirma la llegada &8 log
productos  al  clente. dentro del  liempo
aoordacs FIN

celxvii

]

RAD

Recibe de “RCM™ |a ORDEN DE
COMPRA a la llegada de la

mercadaria
¥

-Recibe las mercadarias v las
hace ubicar an al sitio
correspondianta

Nerifica con la orden de compra y
I documentos de transporte, las
canlidadas yio lotes solicilados,
-Realiza inspeccion visual de la
MP wio ME,

-Regsira en la orden de compra,
cumkquier no corformidad relativa
a la inspeccion visual
(identificaciin. eslade  dal
empanue o embalaje, ats.).

1

Firma “Recibi conforme” en |a
Orden de comprs y oolaca la
levenda "FRODUCTO PARA AL
uricamanta & no exisie ninguna
no conformidad, En casno
cortranc no firma,

+

Entrega todas Ios documantos a
RCM vy b comunica  la
corformidad ylo ne conformidad
regicirada en el formato 10-

FR.CM-003
]

RCM

Aglica el procedimiento
T0-FECA-001

¥

RAC

Aglica el procedimiento
10-FC.AD-001

¥

RAD

Codifica las mercaderfas con el
"Codgo Tacnico” Inmediatamants
Bl @viso ¥ colocackn del sallo
varde & aprobado por RAC,

]

-Entraga y confrola bs cantidades
de MP ¥ ME solicilados pof
Froduccidn, da acuerdo a las
(MATMULASE B PIOCEEaT,

-Regsira on 10-FRADOOSE toda
adician exira autorizada por GT o
RAC

Ingresar al sistema la Orden de
Produccion procesada,




Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.2.7. Procedimiento para el Proceso de Compras

DIAGRAMA Nro. 32
PROCEDIMIENTO — PROCESO DE COMPRAS
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MO

Importaciin

RCM

NO

Solicita a lea proveedores loe
raquisiics  espacilicedos en la
Lista de provesdores sprobados
L] MF oy ME Tormade
10-FRCM-001,  y  recaba da
infarmacion

FEnfrega a GT la informacon
Wcnica ¥ la muesira proporcio-
rada {en case de haber recibido)
Los demds documentos, archiva
e requisitos de provesdomes

-Reviza la dltima
campra de MP oy
ME an el sistama
de eontabilidad
TIMI, ¥ regisira
precio,  fecha v
provesdar, en
10-FR.CMO0S

-iwarigua el pracic
aclual  yio  pide
calizacan  a ks
Droweedores apio-
bados, v &l misme
fempo solicila e
carlificado de
ardlisis  de  bos
loles disponiles

!

GT

Fealza analisis  bbliegrafico con
la irdormacion téorica, y encanga
& RAC el ardlisis de la muesira
38 SET NBIAZAr

!

RCM

Elje la mejor
opcon, en base
al: pracio, Hemps
de anirapa, calk
dad de producta ¥
BarVici, ¥ regisiia
el preca en ool
10-FR.CM-O0S

[—=#por fax o e-mai.

Reune los msutadas v comunica
cuakjuier decsiaon al provesdor,
viafax o e-mall

Si cumphe con los requisibos, e
ragisira en la lisla de provesdares

mprobados.
+

GM

Erlrega al &0 y RCM o
10-FRMR-001 Frondslico  men-
sual de ventas y el 10-FR.MR-003
Frogectos especiales-Seguimiens
oa wanies polanciales ¥
adjudicaciones,  hasts o 28 de

CEdE mas
i+

RCM

-Revisa en base al 10-FR.MR-001
Iz slocks de PT an kardex, y
elabora la Esia de necesidades
paf  labiicar  en oo Tofmials
10-FRMR-001 y la endrega al GO,
hasla & 28 de cada Mes.

-Ravise sfocks da MP y ME an
kardex, v slshors la liska de
macesidades por  comprar, an el
10-FRCh-005; v,
-Exclusivamente  cuande  sea
ratificada por GM s adjudicscbn
e algun  proyecks  especial,
abara informar 8 GOy procedar
@ comprar MP o ME

!

GO

Aplica el procedimients de
produssian 10-FC PR-00

el RAD (a la llegada de s

GT

-Seleciona mabsias pimss ¥
pefine canjuntaments con G,
lag canlidades & imgortar.

-5e  confacta  son los
proveedones del axbedor  wia
e-mail 0 58 contacla o redna
con  representandes  de los
Tabricanles  ded  exlerior v
solicita cofizaciones

-Realiza el andlisis de: Irfor-
macion técrica, Cotlzaciones,
Predias, y liermpos de enirega

Elige al provesdor y comunica
B RCM conlinuar & proceso
e imporiacian

RCM
Elabara la orden de compra
en el formato 10-FRCMAODS,
hace sprobar al GE ¥y envia

Serifica la confrmaddan de
recibida ¥ realiza ol

Drusaiia da pracesa selicitants

Solicita & RCM la contralacidn del
SERVICIO “5W° requerida

T

RCM

-Revica la lista de provesdores
aprobados de SV y pracede a
elabarar  la arden de  compra
dal  servickr an &l formato
10-FR.CM-003.

-3i ga requiens log sarvcice de un
rucen provecdor, presiamente o
solicita ks requisilos  especi-
feanos,  S|oumple, bk regisina an
10-FR.CR-002

¥

-Enirena la orden de compra, al
ducfio cel procesa  solictamie,
para  que se  responsabilice,
superdsa, Bpruebe o rachace la
calidad  del  sarvido regisirando
&n &l 10-FR.CM-005.

-Recaba la orden de compra

RCM

-Revisa en la orden de compra la
confarmidad =0 la recepoien por
parte dal RAD:

seguimiento  de  enfrega
oporiuna

Acuerda con cantabilidad Ios
pagoe  we  ramites  perl-
nantes. ¥ real(za ko sigulente:
-hperiura del DUI

-Carta de crédito bancaria
icuandn apliza) o prepago.
-wirifica facha de Embargue
-Coordina con la Verificadora
la Inspeccon, y con el agenks
afanzado 3 Desaduan Zackin
-Coordina papo de lasas: ko-
defnizacion, Fodinla, Corpe,
Arancal, VA, etz ¥
-Conlrata garvicios perlinenies
-Faalza seguimiento da
cumplimienta en el fGempo
convanide,  hasta la llegada
de la mercaderia a la bodega
de Pintdras  America ¥ suU
respectiva sprobacian par
RAC

Enirega |a arden de compra

marcadenias)

I

RAD

-En cass de exisfr one
confarmidad, defime con el pro-
wondor la solucian ol problema
-wenifica y concrala la soluddn

-Entraga al RAC |3 onden de
compra registrands en eska, el
Mro. de faciura wio Nro. de guia
de remision, ¥ mantiens anosu
poder eslos documentos hasla
recibir o resultados oa A0

&l Aprofado
por AL

L]+

RCM

Realiza B devolucdn, -
nicando al provaedor por teléfono,
Fax o e.mail &l molivo del rechazo.
-Coonding el ralirg de la MP o ME

Fegistra  los datos  dal
10-FR.CM-I03 en la “Tabla de
ervaluacion a Proweedoras”
1-FR.CMAOB4,  Archiva  eshos
reqisiios y  enirega la Taclura
ongnal 8 Contabiidad

-Ewvalim & ks provesdores on
enerd de cada afio, en base ala
IMcrmacian hairca regisirana an
el formate 10-FR.OCM-004, y
-Elabora planes da mejora en
acuendn oon los proveedones

Aplica &l procedimiento oa
almaceramienio v despachs
10-PC.AD-001
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.1.2.8. Procedimiento para el Proceso de Recursos Humanos

DIAGRAMA Nro. 33
PROCEDIMIENTO — PROCESO DE RECURSOS HUMANOS
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lIKICIO

Sl

Disfic del proceso

Liera |2 solichue ce ruewo carga
o terporal en 10-FR.RH-003 v ol
perfil del carga en 10-FRBH-O04

Elabicra el Caniralo de trabaja Entrege &l formate 10-FRREAO0Z 2
2308 DUAND 08 prcasn
Garente General Dutho o8 process

Fimna al Canirate de rabag

Gerente General

Aprueba la sclickud 10-FR.RH-003

Gerarte Adminlsirative

Gerente Administrative

Deiecta  necesicades  de  capack
Hacitn wha ersrenamicnte, asmbuies
nare piree A

Cambias de tecrokgia,

Cambias de matenia prima,

[ Ausencia prakergada de personas,
Cambias on proceses, ahe,

-Procede al  RECLUTAMIENTO
minmo de 2 canddatos,  dentrg de
15 vias  calendanio  cortadas a
partir de s fecha  aprobscidn del
10-FRAHO0T y e acuerdo al pefil
il cargo regetado en el formats
10-FRRH-O04. Para eswe prapdeito
ulifza cuakuiers de los siguisnies
medias:

fwisas en carteleras o irterior de la
arganzacian yo en universicades,
Anuncias en la prensa,

Llamacas sehefinicas 2 la secretana
e instucicnes educativas, y
-Camunica a los cancicalos presan-
arse con I siguienles requigites!
Fecord polcial origingl, copias de
cadila de idenlicad, papella da
valacion,  libieta  mililar  (clanda
aplica), y carpeta de dosumaniacion

Crea ol codign pam el
confratedn,  procene A afiliar
Al IESS" wia  imerne v
uerifica su adliacicn

-Elabora v repsta ol
programa ne INDUGGION on
el formate 10-FRRH-002; v
-Caormira @ ejecucion el
programa con los dufios de
procoses imvalucrados

Recapta les capates y aaliza
PRESELECCION o9 acusrda con &l
parfil did cango v 5L critenio

Dizteria necesidades espesi-
firas  me  capacitscian yio
Enireramicnt canjunRmente
cen o cuefia del procesa; v,
regsra en & formam
10 FRRH002

'

Hrifoira por lEefons & presentars
e candidaws opoionades. Les haca
llenar |a "Hola da vida” 10-FRRA-00S,
138 &rifrepa &l duefio del procasn

Dusic del procesa

Dueiio del procesa

-Efacisa &l programa

-Repisirta la capachacien wo
Enfranamienta &n & formato
(0-FRER0M v antraga &l
38

-Realiza las  Emirevistas, maisra
evaluacian en el 10-FRRH0E v les
camunica que en 2 dias  serdn
infarmanos sobm |a decisin
-Divcten las hojas devidaa G4

Garente Adminitrativo

Gerarta General

SELECCIONS Wi apfueba &l
candidata seqin i cileria

Boficita al dusho del prosess
l2 EVALUACKEN de 2
licacia de la capaciiacicn yio
eniraramiento an la fecha
previets en &l formaio
[10-FRRH-002

Gererte Adminisirative

Salicka exdmenes: mégico, Auorasce-
pia pulmanar, SI0A y tpo de sangre

Revisa cada afia Ios peries
pe  cada  cangn,  en
crardinacidn con Ios ducfos
i kas pracesos, enoo mes de

l

Regisira an &l famrats 10-FR.RH-002
yenlrege @ GA, denlio 08 3 dias
hébikes posieriares & la Techa de de
banirega por parie de GA

Gereite Adminisirative

[Achialza la Mariz de Fommaciin
Hahilidades en @l farmas
FRRHDOE vy elaboa o
PIESUpUESID 0o capaciacien o
ercrenamienin,  hassa o 10 oe

[diciemine

Elsbora & programa e
CAPACITACION win  entrenamians
para &l prosimo periooo

Logra su ajecunidn y eealiacion oo
la eficacia de acverde con la
informacian contenica en el fama
HLFR RH-002

Elabara edtadistia semesiral oue
Loaniena:

Hro. o8 hiH toteles de capack
facion o anmenamianio

Nroo de  cepaciiEciones O enime-
namiarios. eticaces, y

N, de WH de cepacitacion o
[aniranamienio por procass

Congerva o reglalios de  ewte
pracedimients

raviemiie
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
5.2.2. Documentacion de los Procedimientos exigidos por la normalISO
9001:2000

5.2.2.1. Procedimiento para Control de los Documentos

DIAGRAMA Nro. 34
PROCEDIMIENTO — CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
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Saolicitants

5l

Salicitante

Elabora &l procadimients de
lacuerdn con el instructva:
A0-IN.DR-001

Duefio de procesa

Elabara  la  solicibud  de
cambioen 10-FRCD-003.
wdemas  pueda  escrbir
sobre  la copis del
HocUmento o en un aneso,
los camblos sugendos.

Salicitants Sodleitants

Dusdia de procase

Elabors el instructive.
e acwerto con o
insdnuchiva:

01N OR-00E

-Elabara o Fommatn
e acuerdo a s
mecasidad.
Salicita o cadige
corespandients =
RIGC.

Feviza la propuesta en acuerdo
con  oiros  Juencs B8 proceso

-Coloca on pie  de

Ragina: A |
izouierda el cddigo

L

y In revisidn, v a ln
derecha el afio y el

imvolucrados

Identifica s procedimienios con
M-8 - EEE.

Dionde:

WW= 10 para  identificar  los
procedimianios  especilicos  da
Firturas América 5. A

D06= PC. IN, FR, segin  sean
procedimienos,  insructives o

formatos respectivamene:

¥Y¥= coresponde @ las abrevia-
biras “OR, MR IT, PR, AC, AD,
CM, RH® de los procesos de
Finluras América 5. A y a las
siguientes abreviatiras:

G0 para control de documentos
CR para coatrol de registros

C para accidn cormectiva

P para accidn presentiva

PH para praducts ne coafarmes, y
AU para audilona inbama

1222~ o5 consocudng

mes, separada por

un
|

Fevisa la propuests en
Aciardo con alfos duefios
de precasa invalucradas

!

Solicitante

Transcribe = documemo
en &l computador con la
ruesya version

Registra al
anfrenamienta on
el 10-FRRH-001
lo entrega al jete da
Recuszos Humanos

Corserva el ofiginal
an . campets de
documentas  impra-
sos del SGC.

'

Dusfic de process
ariginader

Endrzna a los
irvelucrados en & uso
ded nugve documento

1

Regista el antre-
ramiento en el

Dusfio de process ariginstoer

10-FRRH001 v o

[Fevisa el documento

enrega 3l jefe o8
Recurscs Humanas

Garanis Ganaral

[Aprueba loe procedimientos, los
Instructives ¥ los formatos

i

RSGC

Actualize 1as matrices da control
de: documentos 10-FR.CD-001
de regisiros 10-FR.CR-001

Emita &l numern oe  coplas
comrespandientes

En cada copia de procedimienios
e nsustives colosa el sello de
“copia cardralada” v les artrega al
duefio  del procesc  originador,
registrende an 10-FR.CO-002

celxxiii

Gerente Ganeral

ppruaba  Ios procedi-
misntos, |0 instrucivos. y
los farmatas

Jofe de Recursos

Consena Ins regisinos
de  entrensmiento
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.2.2. Procedimiento para Control de los Registros

DIAGRAMA Nro. 35
PROCEDIMIENTO — CONTROL DE LOS REGISTROS
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.2.3. Procedimiento para Auditoria Interna

DIAGRAMA Nro. 36
PROCEDIMIENTO — AUDITORIA INTERNA
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.2.4. Procedimiento para Control de Producto no conforme

DIAGRAMA Nro. 37
PROCEDIMIENTO — CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.2.5. Procedimiento para Accion Correctiva y/o Accion Preventiva

DIAGRAMA Nro. 38
PROCEDIMIENTO — ACCION CORRECTIVA Y/O ACCION PREVENTIVA
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.3. Elaboracion de Instructivos
5.2.3.1. Instructivo para Aseguramiento de la Calidad de materia prima
“MP”, materiales de empaque y/o embalaje “ME”, producto en

proceso “PP” y producto terminado “PT”

Tendra el siguiente formato:

RESPONSABILIDAD

El representante de Aseguramiento de la Calidad es el responsable de cumplir y

hacer cumplir el presente instructivo.

INSTRUCCIONES:

Seguir las directrices establecidas en los siguientes procedimientos y en el

manual de aseguramiento de la calidad de Pinturas América:
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10-PC.AC-001 Procedimiento para aseguramiento de la calidad
10-PC.CM-001 Procedimiento de compras
10-PC.PR-001 Procedimiento de produccion
10-PC.CP-001 Procedimiento de Accién correctiva y/o preventiva
10-PC.PN-001 Procedimiento para control del producto no conforme
10-PA.MC-001 Manual de aseguramiento de la calidad de Pinturas América.
Contempla los siguientes formatos:
10-FR.IT-015: Formato: Registro de aseguramiento de la calidad de Resinas y
Aditivos
10-FR.IT-016: Formato: Registro de aseguramiento de la calidad de Pigmentos
y Pastas pigmentarias
10-FR.IT-017: Formato: Registro de aseguramiento de la calidad de
Disolventes
10-FR.IT-018: Formato: Registro de aseguramiento de Materiales
10-FR.IT-019: Formato: Registro de aseguramiento de la calidad de PT “base
agua”
10-FR.IT-020: Formato: Registro de aseguramiento de la calidad de PT “base
disolvente”
10-FR.IT-021: Formato: Registro de aseguramiento de la calidad de PT

“fondos, masillas y productos especiales”

5.2.3.2. Instructivos para calibracion de los dispositivos de medicién

RESPONSABILIDAD

El representante de Aseguramiento de la calidad es el responsable de cumplir y

hacer cumplir el presente instructivo.
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INSTRUCCIONES:

Seguir las directrices establecidas en los siguientes procedimientos e

instructivos:

10-PC.AC-001 Procedimiento para aseguramiento de la calidad

10-PC.CP-001 Procedimiento de accioén correctiva y/o preventiva

10-IN.IT-001 Calibracién del viscosimetro stormer con stroboscopic

10-IN.IT-002 Calibracién de la copa zahn Nro. 2

10-IN.IT-003 Calibracién del picnédmetro de vidrio

10-IN.IT-004 Calibracién de la copa de peso por galén

10-IN.IT-005 Calibracién del grindometro

10-IN.IT-006 Calibracién del termdmetro de mercurio

10-FR.IT-003: Formato: Patrones de calibracion de los dispositivos de medicion

10-FR.IT-004: Formato: Programa anual de calibracién de los dispositivos de
medicion

10-FR.IT-005: Formato: Parametros especificos de los dispositivos de medicidon

Para fines demostrativos, a continuacion se describe Unicamente el instructivo

para la calibraciéon del Viscosimetro Stormer:
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Equipos y materiales a usar:

1 Viscosimetro Stormer

1 Tabla de conversion de unidades de gramos a KU
3 Envases metalico de 250cc

3 Patrones de aceites

Wippe

Franela limpia

1 Termémetro de Bulbo de mercurio

1 Estufa

1 Espatula metalica

Procedimiento

1. Revisar que el equipo se encuentre limpio y libre de obstaculos que puedan

afectar su calibracion.
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2. Seleccionar el aceite (patron) a usar para realizar las lecturas.

3. Revisar el recipiente que se encuentre limpio y secoantes de colocar el

aceite.

4. Poner el aceite estandar en el recipiente.

5. Calentar el aceite hasta la temperatura de 25 OC.

6. Proceder a medir la viscosidad en el Viscosimetro Stormer.

7. Colocar el spindle en el Viscosimetro Stormer, luego la muestra de aceite
(patrén) en la plataforma de sujecidn del equipo y poner en la posicién en la
cual el spindle se encuentre sumergido en la muestra, hasta el nivel

sefalado en el vastago del mismo.

8. Prender el equipo y comenzar a colocar las pesas necesarias hasta que se
estabilice la franja central, que se encuentra ubicada en el Stroboscopic del

equipo.

9. Se revisa los pesos de las pesas usadas en la medicion y se va a la tabla

de conversion de gramos a KU para registrar el valor indicado en tabla.

10.Este proceso se lo realiza por tres veces con cada aceite (patrén) y
registrar esta informacién para el posterior analisis de datos, de acuerdo a
métodos estadisticos.

Nota: Se debe registrar 9 lecturas (3 de c/una), ya que son tres acites

patrones.
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Se procede a evaluar los datos recolectados y se reporta la

informacion:

Reporte de datos y analisis de resultados

Calibracion de viscosimetro Stormer

Fecha:

Nombre del equipo: Viscosimetro Stormer con Stroboscopic

Serie de equipo:

Tolerancia de equipo:

Patrones usados:

Tabla 1.1 Valores de aceites en KU patrones de calibracion

Standard KU
VI-S200 64
VI-K400 84
VI-N1000 115
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Ejemplo de una calibracion realizada si nos dieran los valores que a
continuacion se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 1.2 Valores tomados en equipo Stormer

Standard Lectura Valor (g) Valor
(KU)
1 150 65
VI-S200
155 66
3 148 65
X media 152 65
Valor de Standard 64
VI-K400 1 83
84
3 84
X media 84
Valor de Standard 84
VI-N1000 1 119
2 119
3 120
X media 120
Valor de Standard 119

Calculo de desviacion:
% Desviacion = 100- (Valor medio medido en KU /Valor de patron en KU x 100)
%Desviacion (VI-S200) = 100 - (65/64 x 100) = 1,56

Calculo del factor de correccion si se requiere realizarlo siempre y cuando este

dentro de la tolerancia del equipo:
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Factor de correccion:

Dentro del rango: 53 -75 KU

Fc1= (Valor patrén en KU/ Valor medido en KU)
Fc1= 64/65 =

0,981

De esta manera se calcula para el resto de aceites patrones, sus desviaciones

como sus factores de correccion.

Si la desviacion esta mas alta de la recomendada por el fabricante del equipo,

amerita una correccién del equipo o su posible cambio.

Tabla 1.2.

Reporte de resultados de desviaciones y factores de correccion

Aceite Valor real Tolerancia X % de Rango de Factor de
Standard de aceite % Aceite Obser
de equipo m desvia correc vacion

e cién cién
di
a

VI-S200 64 3 65 1,563 53-75 0,981

VI-K400 84 3 84 0 76-90 1

VI-N1000 119 3 120 0,840 91-141 0,991

5.2.3.3. Instructivo para Seguridad industrial

Se utilizara el siguiente formato:
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A reaeie e

RESPONSABILIDAD
El gerente de operaciones es el responsable de cumplir y hacer cumplir el
presente instructivo.

A.- EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL

1. Toda persona que ingrese a la planta de produccién debe colocarse casco

de seguridad.

2. El personal de produccion debe portar el uniforme completo de seguridad
(casco, ropa de trabajo, zapatos de punta de acero y equipos de proteccion

personal)

B.- MAQUINAS DE PRODUCCION
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1. No hacer funcionar las maquinas, cuando el eje no se encuentra inmerso en

el producto.

2. Por ningun motivo el personal de produccion debe operar las maquinas en
condiciones inseguras, ni debe dejar abandonada la planta cuando estan

funcionando las maquinas.

3. Para realizar operaciones en un tanque vacio o con producto, que contiene
en su interior un eje; apague el swicht en la caja principal, asegure la puerta
de ingreso con candado y coloque una leyenda “PROHIBIDO INGRESAR
HASTA NUEVA DISPOSICION”

C.- EXTINTORES

Operario de produccion

1. Identifica los extintores.

2. Mantiene la demarcacién del sitio asignado del mismo.

3. Mantiene la sefnalizacion.

4. Mantiene el area despejada.

5. Mantiene limpio el equipo.

6. Inspecciona presién semanalmente.

7. Comunica al Gerente de Operaciones si se encuentra la presién en el limite

inferior o por debajo u otra situacion anomala.

Gerente de Operaciones
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1. Planifica y ejecuta entrenamiento, con simulacro de incendio.
2. Registra el entrenamiento en el 10-FR.RH-001
3. Solicita a RCM la elaboracion de orden de compra para recarga de equipo(s)

€en caso necesario.

D.- DUCHAS, LAVAOJOS Y GRIFOS (CON MANGUERA)

Operario de produccion

Mantiene la demarcacion.

Mantiene el area despejada.

Prueba las duchas, lavaojos y grifos (con manguera) semanalmente.
Mantiene al nivel maximo el tanque de agua de reserva

Reporta al gerente de operaciones cualquier anomalia.

U o

Registra la anomalia en el registro 10-FR.PR-003

E.- MANTENIMIENTO DE EQUIPOS y/o MAQUINAS DE PLANTA
Y LABORATORIO

Operario(s) de produccion

1. Revisa(n) el 10-FR.PR-04 Programa anual de mantenimiento de equipos y/o

maquinas colocado en cartelera de produccion.

2. Ejecuta el programa y registra en 10-FR.PR-003 hoja de vida de equipos y/o

maquinas.
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3. Conserva los registros, en el “Archivo de hojas de vida de equipos y/o

maquinas” ubicado en BPT.

4. Indica cualquier anomalia que puedan presentar los mismos al Gerente de

Operaciones

Representante de Aseguramiento de Calidad

1. Revisa el 10-FR.PR-00 Programa anual de mantenimiento de equipos y/o
maquinas colocado en cartelera de produccion. Ejecuta el programa y

registra en 10-FR.PR-003 hoja de vida de equipos y/o maquinas.

2. Conserva los registros, en el “Archivo de hojas de vida de equipos y/o

maquinas” ubicado en BPT.

3. Indica cualquier anomalia que puedan presentar los mismos al Gerente de

Operaciones.

F.- MANUAL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Gerente de Operaciones

1. Mantiene actualizado el manual de seguridad industrial.

2. Cumple y hace cumplir lo establecido en el manual de seguridad industrial.

3. Entrena al personal en los capitulos del manual de seguridad industrial,

mediante reunién quincenal.
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4. Registra entrenamiento en el 10-FR.RH-001.

5.2.4. Elaboracién de Programas

5.2.4.1. Programa de Capacitacién, Formacion/Habilidades del personal.

En la matriz, las letras corresponden a los nombres de los participantes.

TABLA Nro. 9
PROGRAMA DE CAPACITACION DEL PERSONAL

PROGRAMA 2006

Capacitacion - Formaciéon/Habilidades

Proceso: Recursos Humanos

TEMAS DE CAPACITACION ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
Trabajo en equipo JQ AC
Al AC
FA EC
PC
ML
Seguridad Industrial PC Al
ML FA
JQ BC
Misién, visién y politicas (empresa) PC AC PC AC | PC AC
ML AC ML AC | ML AC
JQ EC JQ EC | JQ EC
Al Al Al
Control de inventarios EC
FA
Control de registros BC
AC
EC
Productividad EC
Crédito y recuperacion de cartera EC
Actualizacion laboral Mi Mi
AC AC
Control estadistico de la calidad PC
Proceso de fabricacién de pinturas AC PC
Mi BC
AC
Especificaciones de pinturas PC
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Técnicas estadisticas PC

Disefio y andlisis de presupuestos Ml
AC

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

5.2.4.2. Programa de Asistencia y Asesoria técnica a clientes

Este programa responde a las necesidades de los clientes por cuanto estos
temas fueron solicitados en la encuesta realizada para medir la “satisfaccion del

cliente”.

TABLA Nro. 10
PROGRAMA DE ASISTENCIA Y ASESORIA TECNICA A CLIENTES

CLIENTE TEMAS SUGERIDOS INSTRUCTOR MESES DEL ANO
POR EL CLIENTE 112(3|4|5/6|7|8[9|10|11|12
EXICOLOR Ajuste de Colores GT
FERRETERIA VALLE |Esmaltes horneables GT
CRISTIAN CARRION Sistemas metal-mecénica GT
EL PINTURERO Pinturas arquitectdnicas GM
ZONA DEL PINTOR Pinturas automotrices GM
PUERTAS SEGURO Sistemas metal-mecanica GT
SURIMAX Uso: Lacas y masilla plastica GM
INDUVALLAS Sistemas metal-mecanica GO
COMERCIAL VILVE Sistemas metal-mecanica GO
INDUMEVER Epoxicas anticorrosivas GT
CARVI Sistemas metal-mecanica GT
QH-I[—)(I)NTRTES Sistema horneable flash GT
TALLERES Sn. JOSE Poliésteres y Lacas GO
ARTIMETAL Esmaltes horneables GT
JEMMA PINTURAS Sistemas para madera GV
TODOCOLOR Pintura epdxica GO
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Revisado por Aprobado por
Cargo: Gerente de Ventas Gerente Técnico
Nombre: Ing. Eduardo Cueva Ing. Luis Enrique Cueva
Firma:
Fecha:

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
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5.2.4.3. Programa de Calibracién de los dispositivos de medicion

TABLA Nro. 11

PROGRAMA DE CALIBRACION ANUAL DE L

ANO: 2006

Proceso: Ingenieria y Tec

DISPOSITIVO CALIBRACION FECHAS PROGRAMAD

cedigo Nombre Localizaci | "D | Sitodopara | Jaen |M|D|M|D M /D M D mD

calibracion calibracion meses slalslalslals|als|a

DM-3725 | Stormer con Stroboscopic Lab. AC L. M. 10-IN.1T-001 4 OT | 27 | NV DC EN FB | 27

DM-3726 | Copa Zahn Nro. 2 Lab. AC L. M. 10-IN.IT-002 4 OT | 28 | NV DC EN FB | 28

DM-3727 | Picnémetro de vidrio Lab. AC L. M. 10-IN.IT-003 4 OT | 31 | NV DC EN FB | 31

DM-3728 | Copa Peso por galén Lab. AC L. M. 10-IN.1T-004 4 OT | 31 | NV DC EN FB | 31

DM-3729 | Grindometro FG65 Lab. AC L. M. 10-IN.IT-005 4 OT | 29 | NV DC EN FB | 29
DM-3730 | Térmometro de Hg Lab. AC L. M. /INEN 10-IN.IT-006 6 OT | 21 | NV DC EN FB
DM-3731 | Balanza electrénica 310 g Lab. AC L. M. /INEN Lab. INEN 6 OT | 21 | NV DC EN FB
DM-3732 | Balanza electronica 60 Kg Planta PR L. M. /INEN Lab. INEN 6 OT | 21 | NV DC EN FB
DM-3733 | Balanza Mecanica 60 Kg Planta PR L. M. /INEN Lab. INEN 6 OT | 21 | NV DC EN FB
DM-3734 | Balanza electrénica 500 Kg Planta PR L. M. /INEN Lab. INEN 6 OT | 21 | NV DC EN FB

Donde: EN= Enero FB=Febrero MR=Marzo AB=Abril MY=Mayo JN=Junio JL=Julio AG=Agosto SP=Septiembre

OT=Octubre

NV =Noviembre

DC=Diciembre

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
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5.2.4.4. Programa de Mantenimiento de equipos y/o maquinas

TABLA Nro. 12

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y
ANO: 2006
Proceso: Produccion

EQUIPOS Y/O MAQUINAS MANTENIMIENTO | FECHAS PROGRAMADAS DE

Cédigo Nombre Localiza-cio Respon- Frecuen-cia en M ? M ? M ? M ? M ?
g n sable meses e e e e e

s|a|s|a|s|a|s|a|s]|a
DM-3731 | Balanza electrénica 310 g Laboratorio F. A 4 EN FB | 19 | MR AB MY
DM-3732 | Balanza electrénica 60 Ka Laboratorio J. M. 4 EN FB | 19 | MR AB MY
DM-3733 | Balanza Mecanica 60 Ka Laboratorio M. L. 4 EN FB [ 19 | MR AB MY
DM-3734 | Balanza electrénica 500 Kg Laboratorio J. Q. 4 EN FB | 20 | MR AB MY
DM-3750 | Estufa eléctrica Memmert Laboratorio Al 4 EN FB | 20 | MR AB MY
DM-3751 | Estufa eléctrica Laboratorio E.C. 4 EN FB | 20 | MR AB MY
DM-3752 | Balanza Ohaus 2610 a Laboratorio L. T 4 EN FB | 20 | MR AB MY

EQ-01 Mixer 1 (motor) Planta PR P.C. 2 EN | 12| FB MR | 18 | AB MY | 3

EQ-02 Mixer 2 (motor) Planta PR F. V. 2 EN | 12 | FB MR | 18 | AB MY |3

EQ-03 Mixer 3 (motor) Planta PR M. L. 2 EN| 13 | FB MR | 19 | AB MY | 4

EQ-04 Mixer 4 (motor) Laboratorio J. Q. 2 EN | 13 | FB MR | 19 | AB MY | 4
EQ-10 Dosificadora Nro.1 Laboratorio Al 5 EN FB MR | 10 | AB MY
EQ-11 dora Nro.2 Laboratorio E.C 5 EN FB MR | 10 | AB MY
EQ-15 Envasadora Planta PR L.T. 6 EN FB MR AB MY
EQ-20 Tanaue movil 800 litros metal Planta PR P.C. 6 EN FB | 4 | MR AB MY
EQ-21 Tanque mavil 500 litros metal Planta PR Al 6 EN FB | 4 | MR AB MY
EQ-22 Tanaue movil 400 litros metal Planta PR E.C. 6 EN FB | 4 | MR AB MY
EQ-23 Tanque movil 400 litros metal Planta PR L. T 6 EN FB | 5 | MR AB MY
EQ-24 Tanaue mdvil 200 litros metal Planta PR P.C. 6 EN LCNCH( MR AB MY
EQ-25 Tangue mévil 200 litros plastico Planta PR F.V. 6 EN FB | 5§ | MR AB MY
EQ-26 Tan isper 100 litros inoxid. Planta PR E. V. 6 EN FB | 6 | MR AB MY
EQ-28 Tanaue molienda 60 litros metal Planta PR J. Q. 6 EN FB | 6 | MR AB MY
EQ-30 Compresor de Aire (2HP) Planta PR E.C. 4 EN FB MR AB MY
EQ-31 Compresor de Aire (3HP) Lab. AC R.A. 4 EN FB MR AB MY

Donde: EN= Enero FB=Febrero MR=Marzo AB=Abrii MY=Mayo JN=Junio JL=Julio AG=Agosto
SP=Septiembre OT=0Octubre NV =Noviembre = DC=Diciembre

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
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5.2.5. Elaboracion del Manual de gestion de la calidad de Pinturas

América S.A.

En el desarrollo del presente proyecto en sus diferentes capitulos, se han
analizado los temas contemplados en la “Estructura del Manual de la calidad de
Pinturas América S. A.”, por lo que su “elaboracion” consistiria basicamente en
recopilar los temas y “armar” conforme el orden planteado.

Sin embargo, existen temas pendientes a desarrollar; y en aquellos que se
requiere de la participacion de la direccién de la organizacién, se debe recabar
la opinidn del Gerente General de Pinturas América S.A., a fin de plasmar en el

presente manual, su compromiso y pensamiento.

Los temas pendientes y que son considerados necesarios para completar la

elaboracion del Manual de la Calidad, se describen a continuacion:

¢ |dentificacidn, Localizacion y Representantes principales

e Compromiso de la direccion

e Exclusiones de requisitos de la Norma 1SO 9001:2000

e Matriz de cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001:2000

e Comentarios genéricos al cumplimiento de requisitos de la Norma ISO

9001:2000

5.2.5.1. Identificacidon, Localizacidn y Representantes principales
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Nombre: Pinturas América S. A.

Tipo de compaifiia: Sociedad Andénima
RUC: 1791344316001
Nro. de Registro Mercantil: 772

Nro. de Patente Municipal: 118141

Nro. de afiliacién a la Camara de Comercio: 29677

Pais: Ecuador

Provincia: Pichincha

Ciudad: Quito

Direccion:  Av. Diego Vasquez de Cepeda N77-360 y Av. Jaime Roldos

Aguilera

(Sector. Carcelén)

Teléfonos: (593) 2485-021 / (593) 2785-507

Telefax: 2485-021

e-mail: pinturas.america@andinanet.net

Presidente Ejecutivo:  A. C.

Cargo: Gerente Administrativo Financiero
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Representante legal: L. M.

Cargo: Gerente General

Representante del sistema de gestion de la calidad: E. C.
Cargo: Gerente de Operaciones

5.2.5.2. Compromiso de la direcciéon

La direccion establece que para tener éxito en el entorno competitivo, la
organizacion debe ser capaz de formular estrategias acertadas que le permita
establecer objetivos y metas organizacionales claves que orienten y aseguren

su viabilidad y proyeccioén en el futuro.

Es compromiso de la direccion lograr el alineamiento organizacional, para este

propdsito aplica la siguiente metodologia:
e Planificacion estratégica.- Estudio de la empresa y de su entorno para
determinar sus principales fortalezas, oportunidades, debilidades y menazas,

y los desafios que de ellas se desprenden.

e Estructuracion de la organizacion.- Sistematizar (sintonizar) adecuadamente

la organizacion para que cumpla con los objetivos.

e Control del desemperio.- Evaluar el adecuado cumplimiento de los

compromisos contraidos al interior de la organizacion.

e Gestion del mejoramiento.- Corregir los desalineamientos detectados en la

etapa de control del desempefio.
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Al asegurar una coherencia y correspondencia de los objetivos especificos de
cada “proceso” con los objetivos globales de la organizacion se pretende
generar sinergia operacional, y se evita que estas unidades optimicen su

operacion de manera local, perdiendo de vista los objetivos globales.

El compromiso prioritario de la direccidén de Pinturas América S. A., es la calidad
en el desempefio global de la organizacion, para lograr la satisfaccion del
cliente; por lo tanto, sus actividades y decisiones se enmarcan en la aplicacién
de los 8 principios de gestion de la calidad contemplados en la Norma ISO
9000:2000.

5.2.5.3. Exclusiones de requisitos de la Norma 1SO 9001:2000

-Validacion del producto 7.5.2

Justificacion: Durante nuestros procesos de fabricacion podemos verificar,

medir y hacer seguimiento a nuestros productos para asegurarnos de que

cumplen los requisitos planificados.

-Propiedad del Cliente 7.5.4

Justificacién: Para la fabricacion de nuestros productos en ninguno de los

procesos utilizamos bienes de propiedad del cliente.

5.2.5.4. Matriz de cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001:2000

Esta matriz resume los procesos de gestion de la calidad de Pinturas América

(descritos y abreviados a continuacion), y el cumplimiento de los requisitos
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(referenciado a los numerales) que contempla la norma internacional 1SO

9001:2000 para la certificacion de la organizacion:

DR: Direccion

MR: Mercadeo

IT: Ingenieria y tecnologia

PR: Produccion

AC: Aseguramiento de la calidad

AD: Almacenamiento y despacho de producto terminado
CM: Compras

RH: Recursos humanos

AU: Auditoria

TABLA Nro. 13
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000.

REQUISITOS
NORMA PROCESOS

ISO 9001:2000 IT (DD) MR |PR|AC | AD | CM | RH | AU

4.1 X X X X X X X X

4.2.2

4.2.3 X X X X X X X X

4.2.4 X X X X X X X X

5.1

5.2

5.3

5.41

5.4.2

5.5.1

5.5.2

5.5.3

5.6

6.1

><><><><><><><><><><><><><><%
X
X
X
X
X
X
X
X

6.2 X

6.3

6.4

7.1

X[ X|X

7.21 X
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7.2.2 X X X

7.2.3 X

7.3 X

7.4 X X

7.5.2 EXCLUIDO

7.5.3 | | x 1 I x| | ] |

7.5.4 EXCLUIDO

7.5.5 X X

7.6

8.1 X

X
X

X

X
x
X
X
>

8.2.1

X

8.2.2

x

8.2.3

X
X
x
X
X
>

8.24

8.3

8.4

8.5.1

8.5.2

XXX | X | X
XXX XX | X | X
XXX | X | X
XX XXX | X | X
XXX X | X | X | X
XXX X | X
XXX X [ X
XX XX X
XXX | X | X

8.5.3

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
5.2.5.5. Comentarios genéricos al cumplimiento de requisitos de la Norma
ISO 9001:2000

5.1.a). No aplica una legislacion especial para la fabricacion de nuestros
productos. Aplica el reglamento del Consejo de sustancias estupefacientes y
psicotrépicas CONSEP, para la compra, uso, y reporte de productos

controlados.

5.1.b). A pesar de que nuestros productos no son de alto riesgo durante el
uso; sin embargo se especifica en las etiquetas de los envases y enla Hoja
de datos de seguridad del material MSDS (Material Safety Data Sheet) la

“mejor condicidn de uso seguro para la salud”.

5.5.3. Comunicacién: Todos los duefios de proceso, realizamos una reunién
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mensual para revisar nuestro sistema de gestion de la calidad.

4.2. Documentos: Pinturas América S. A., dispone de los siguientes

documentos requeridos por la Norma ISO 9001:2000.

- Manual de gestion de la calidad.

- Politica de la calidad.

- Objetivos de la calidad

- Procedimientos documentados:

10-PC.CD-001 Control de documentos
10-PC.CR-001 Control de registros
10-PC.AU-001 Auditoria interna

10-PC.PN-001 Control del producto no conforme

10-PC.CP-001 Accidn correctiva y/o Accion preventiva

e Otros procedimientos documentados no requeridos por la Norma ISO
9001:2000, que contribuyen al desempefio de nuestra organizacion, se

especifican en la “caracterizacién de procesos” contenido en este manual.

CAPITULO VI

OPERATIVIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN PINTURAS AMERICA S.A.

El presente capitulo constituye un indicador de medicion de la implementacion y
operativizacion del Sistema de Gestion de la Calidad disefiado para Pinturas
América S. A. Sin embargo no se considera pertinente describir la totalidad del
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avance del sistema; por lo que cada proceso se limita a enunciar los formatos
elaborados para el registro y control de las diversas actividades, las mediciones
al proceso y frecuencia, y a manera de ejemplo el registro grafico y monitoreo
unicamente de un solo indicador de medicion de cada proceso.

6.1. OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE INGENIERIA Y TECNOLOGIA

6.1.1. Formatos

10-FR.IT-00: Planificacion y ejecucion de Disefio y Desarrollo de nuevos
productos

10-FR.IT-002: Férmula Standard

10-FR.IT-003: Patrones de calibracion de los dispositivos de medicion
10-FR.IT-004: Programa anual de calibracion de los dispositivos de medicion
10-FR.IT-005: Parametros especificos de los dispositivos de medicion
10-FR.IT-006: Seguimiento al proceso de fabricacion de nuevos disefios
10-FR.IT-007: Especificaciones Standard de MP

10-FR.IT-008: Especificaciones Standard de ME

10-FR.IT-009: Especificaciones Standard de PT

10-FR.IT-010: Normas técnicas para Aseguramiento de la calidad
10-FR.IT-011: Instrucciones de inspeccion de MP y ME

10-FR.IT-012: Instrucciones de inspeccion de Stickers para identificar cajas
de cartén corrugado y etiquetas multiuso

10-FR.IT-013: Instrucciones de inspeccion de Stickers para identificar
etiquetas

10-FR.IT-014: Instrucciones de inspeccién de PPy PT

10-FR.IT-015: Registro de aseguramiento de la calidad de Resinas y Aditivos
10-FR.IT-016: Registro de aseguramiento de la calidad de Pigmentos y
Pastas pigmentarias

10-FR.IT-017: Registro de aseguramiento de la calidad de Disolventes
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10-FR.IT-018:
10-FR.IT-019:
10-FR.IT-020:
disolvente”

10-FR.IT-021:

Registro de aseguramiento de Materiales
Registro de aseguramiento de la calidad de PT “base agua”

Registro de aseguramiento de la calidad de PT “base

Registro de aseguramiento de la calidad de PT “fondos,

masillas y productos especiales”

10-FR.IT-022:
10-FR.IT-023:
10-FR.IT-024:
10-FR.IT-025:
10-FR.IT-026:
10-FR.IT-027:
10-FR.IT-028:
10-FR.IT-029:
10-FR.IT-030:
10-FR.IT-031:
10-FR.IT-032:
10-FR.IT-033:

Especificaciones técnicas de pinturas y/o recubrimientos
Certificado de calidad

Hoja técnica de PT convencional

Hoja técnica de PT especializado

Control de Manuales y Catalogos

Orden de trabajo de Ingenieria y Tecnologia

Informe de Orden de trabajo de Ingenieria y Tecnologia
Programa de Asistencia y Asesoria técnica

MSDS (Material Safety Data Sheet) de PT

Foérmula a base de PT

Control de emision de formulas

Productos para evaluacién

6.1.2. Mediciones al proceso y frecuencia

Numero de disefios y desarrollos / afio

Numero de nuevas materias primas evaluadas / afo

Numero de productos de la competencia evaluados / afo

Numero de productos optimizados / ano

6.1.3. Registros

GRAFICO Nro. 16

MONITOREO - OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE
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INGENIERIA Y TECNOLOGIA (DD)
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
6.2. OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE MERCADEO

6.2.1. Formatos

10-FR.MR-001:

terminados

10-FR.MR-002:

terminado

10-FR.MR-003:

Adjudicaciones

10-FR.MR-004:

10-FR.MR-005:

10-FR.MR-006:

10-FR.MR-007:

10-FR.MR-008:

“BF” de ventas

10-FR.MR-010:

Plantilla modular multipropdsito — Programa de productos

Recepcion de pedido y Orden de despacho de producto

Proyectos especiales — Seguimiento de ventas potenciales y

Encuesta para medir la “Satisfaccion del Cliente”

Tabla “Control de medicion de la satisfaccion del cliente”

Atencion de reclamos

Tabla “Control de reclamos”

Listado de clientes de Alta frecuencia “AF” y Baja frecuencia

Asistencia y Asesoria Técnica — Programacion y ejecucion

6.2.2. Mediciones al proceso y frecuencia

. Numero de asesorias técnicas / mes
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. Medicién de la satisfaccion del cliente / semestre

o Cantidad de reclamos y quejas / mes

6.2.3. Registros

GRAFICO Nro. 17
MONITOREO — OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE MERCADEO

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
"CALIDAD DE PRODUCTO"
(Encuesta realizada en agosto/2006)

CANTIDAD

Rapido

Normal
Diferent ||

Buena
Regular

Aproxim.
Excelent

Viscosidad Cubrimiento Secamiento Calar Fresentacion
CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

GRAFICO Nro. 18
MONITOREO — OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE MERCADEO
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MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
"CALIDAD EN SERVICIO"
(Encuesta realizada en agosto/2006)
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Tiempo de entrega Del gue atiende Del transportista
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
6.3. OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE PRODUCCION

6.3.1. Formatos

10-FR.PR-002: Planificacion semanal de la produccién

10-FR.PR-001: Informacién general de equipos y/o maquinas
10-FR.PR-003: Hoja de vida de equipos y/o maquinas

10-FR.PR-004: Programa anual de mantenimiento de equipos y/o0 maquinas

6.3.2. Mediciones al proceso y frecuencia

o Volumen de produccion “vs” horas hombre / mes

o Numero de lotes de productos no conformes generados / mes
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6.3.3. Registros

GRAFICO Nro. 19
MONITOREO — OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE PRODUCCION
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
6.4. OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD
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6.4.1. Formatos

No se elaboran formatos exclusivos, en vista de que todos los formatos son
elaborados, estandarizados y proporcionados por “Ingenieria y Tecnologia”.
Empero involucra una serie de instructivos para la ejecucion de las actividades
que implica el aseguramiento de la calidad de materia prima, materiales,

productos en proceso y producto terminado.

6.4.2. Mediciones al proceso y frecuencia

o Numero de lotes no conformes debido a materia prima / mes

6.4.3. Registros

GRAFICO Nro. 20
MONITOREO — OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
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NUMERO DE LOTES NO CONFORNES DEBIDO A
MATERIA PRIMA "POR MES"™
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
6.5. OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE ALMACENAMIENTO Y DESPACHO
DE PRODUCTO TERMINADO

6.5.1. Formato

10-FR.AD-001: Registro, Tabla de control de “Ingreso de productos terminados
a BPT e Inspeccién de despacho y transporte
10-FR.AD-002: Registro, Control de las condiciones de almacenamiento y/o

preservacion del PT
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6.5.2. Mediciones al proceso y frecuencia

% de errores en despacho / mes

% de despachos inoportunos / mes

6.5.3. Registros

GRAFICO Nro. 21
MONITOREO - OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE

AMACENAMIENTO Y DESPACHO DE PRODUCTO TERMINADO
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
6.6. OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE COMPRAS

6.6.1. Formato

10-FR.CM-001: Lista de Proveedores Aprobados de “Materia prima vy
Materiales”

10-FR.CM-002: Lista de Proveedores Aprobados de “Servicios”

10-FR.CM-003: Orden de compra

10-FR.CM-004: Tabla de “Calificacién a Proveedores”

10-FR.CM-005: Necesidades de MP y ME para cubrir “Pronéstico mensual de
ventas”

6.6.2. Mediciones al proceso y frecuencia

o Numero de no conformidades por proveedor / afo
o Numero de quejas de clientes internos atribuibles a compras / afio

6.6.3. Registros

GRAFICO Nro. 22
MONITOREO — OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE COMPRAS
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NUMERO DE NO CONFORMIDADES POR PROVEEDOR "ANUAL"
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
6.7. OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

6.7.1. Formatos

10-FR.RH-001
10-FR.RH-002
10-FR.RH-003
10-FR.RH-004

: Capacitacion — Entrenamiento — Reuniones

: Necesidades — Capacitaciéon — Entrenamiento — Induccion
: Solicitud de nuevo cargo o temporal

. Perfil del cargo
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10-FR.RH-005: Hoja de vida
10-FR.RH-006: Matrizde Formacién / Habilidades

6.7.2. Mediciones al proceso y frecuencia

o Error en proceso o producto atribuible al factor humano / mes
o Numero de horas hombre por proceso periodo de capacitacion / mes
o Horas de ausentismo / mes

6.7.3. Registros

GRAFICO Nro. 23
MONITOREO — OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

6.8. OPERATIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO PARA
CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

6.8.1. Formatos

10-FR.CD-001: Matriz de control de documentos del SGC
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10-FR.CD-002: Control de distribucion de documentos del SGC
10-FR.CD-003: Solicitud de revision y/o cambios en documentos del SGC

6.8.2. Registro
TABLA Nro. 14
MATRIZ DE CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
CODIGO \ REVISION| FECHA APROB. |GG| RSGC | GM | GT | GO| GA‘ RAD | RAc| RCM | RFA

Dueiio: GERENTE GENERAL

10-PC.DR-001 00 2005-07-31 X X | x X X
10-PC.CD-001 00 2005-05-31 X X X
10-PC.PN-001 00 2005-07-29 X X X X X
10-PC.CR-001 00 2005-07-29 X X X X
10-PC.CP-001 00 2005-07-04 X X X X
10-IN.DR-001 00 2005-05-31 X X | x X X
10-IN.MC-001 00 2005-05-31 X X | x X
Dueiio: GERENTE DE MERCADEO
10-PC.MR-001 00 2005-06-06 X
10-PC.MR-002 00 2005-06-06 X
Duefio: GERENTE TECNICO
10-PC.IT-001 00 2005-06-06 X X
10-IN.IT-001 00 2005-06-06
10-IN.IT-002 00 2005-06-06 X X
Duefio: GERENTE DE OPERACIONES
10-PC-PR-001 00 2005-07-04 X X
10-IN.PR-001 00 2005-07-04 X X
10-IN.PR-002 00 2005-07-04 X X X X X X X X
Dueiio: REPRESENTANTE DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
10-PC.AC-001 00 2005-07-04 X X X X X
10-IN.AC-001 00 2005-07-04 X X X | x X
10-IN.AC-002 00 2005-07-04 X X X | x X
10-IN.AC-003 00 2005-07-04 X X X X X
Dueiio: GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO
10-PC.RH-001 00 2005-07-12 X X | x
10-IN.RH-001 00 X | x
Dueiio: REPRESENTANTE DE COMPRAS
10-PC.CM-001 00 2005-07-04 X X | x X
10-IN.CM-001 00 2005-07-04 X | x
Duefio: REPRESENTANTE DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
10-PC.AD-001 00 2005-06-06 X X X X X
10-IN.AD-001 00 2005-06-06 X | x

Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA

6.9. OPERATIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO
CONTROL DE LOS REGISTROS
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6.9.1. Formatos

10-FR.CR-001: Matriz de Control de registros del SGC.
10-FR.CR-002: Control de archivos inactivos del SGC.

6.9.2. Registro

TABLA Nro. 15

MATRIZ DE CONTROL DE LOS REGISTROS

Fecha Conservacion del Registro Disposicién
CODIGO REVISION Medio Tiempo de registro Responsable
Ano Mes
Electrénico | Impreso | (afios) Destruir | Inactivo
10-FR.CD-001 00 2005 | Mayo X Siempre RSGC
10-FR.CD-002 00 2005 | Mayo X Siempre RSGC
10-FR.CD-003 00 2005 | Mayo 2 X RSGC
10-FR.CR-001 00 2005 | Mayo X Siempre RSGC
10-FR.CP-001 00 2005 | Julio X 2 X RSGC
10-FR.CP-002 00 2005 | Julio X 2 X RSGC
10-FR.DR-001 00 2005 | Julio X 2 X RSGC
10-FR.MR-001 00 2005 | Julio X 1 X RFA
10-FR.MR-002 00 2005 | Julio 1 X RFA
10-FR.MR-003 00 2005 | Junio 1 X
10-FR.MR-004 00 2005 | Junio X 1 X RCM
10-FR.MR-005 00 2005 | Junio X 1 X RCM
10-FR.PR-001 00 2005 | Junio X 2 X GO
10-FR.AD-001 00 2005 | Julio X 1 X RAD
10-FR.AD-002 00 2005  Julio X 1 X RAD
10-FR.CM-001 00 2005 | Junio X Siempre RCM
10-FR.CM-002 00 2005 | Junio X Siempre RCM
10-FR.CM-003 00 2005 | Junio X 2 RCM
10-FR.CM-004 00 2005 | Junio X 2 RCM
10-FR.CM-005 00 2005 | Junio X 2 RCM
10-FR.RH-001 00 2005 | Mayo X 4 X RRHH
10-FR.RH-002 00 2005 | Junio X 2 X RRHH
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
6.10. OPERATIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO PARA
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

6.10.1. Formatos

No se necesitan formatos especificos debido a que se acoplan los de accion

correctiva y/o accion preventiva

6.10.2. Registro

En el tiempo transcurrido de implementacion de los procedimientos
documentados de los diferentes procesos de gestion de la calidad, se han
generado “no conformidades”, las mismas que constan en las solicitudes de
acciones correctivas y/o preventivas por cada proceso conforme se ilustra en el

siguiente diagrama.

GRAFICO Nro. 24
MONITOREO - OPERATIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO PARA
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
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Numero de solicitudes de acciones correctivas y
preventivas generadas en los afios 2005 y 2006
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6.11.2. Registro

GRAFICO Nro. 25
MONITOREO - OPERATIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO PARA
ACCION CORRECTIVA Y/O ACCION PREVENTIVA
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Elaborado por: JOSE LUIS MEDINA
6.12. OPERATIVIDAD DEL PROCESO DE LA DIRECCION
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6.12.1. Formato

10-FR.DR-001: Acta de revision por la direccién del SGC

6.12.2. Registro

Fecha: 2006-07-20 Acta Nro. ARD-0607-001
Asistentes (nombres): A. C. F. A.
E. C.
M. L.
1. POLITICA DEL SGC: * Descripcion:
N/A
¢, Se han realizado cambios?
Sl * NO
X
2. OBJETIVOS DEL SGC: * Descripcion:
N/A
¢,Se han realizado cambios?
Sl NO Avance:
X 30% con relacion al establecimiento
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Acciones adicionales:

Ninguna
3. PENDIENTES DEL ACTA Nuevas acciones Plazos
ANTERIOR:
Distribuir esta acta a los 3 dias
¢ Existen pendientes? duerios de los procesos
Si NO
X

4. RECLAMOS DE LOS CLIENTES:
Analisis:

Se revisan y se determina que se deben a fallas en oportunidad en las entregas

Planes de accion:

Controlar las horas de salida de vehiculos de reparto y confirmar la hora de entrega

5. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE:
Andlisis:

En las graficas se observa que existe “alta satisfaccion” en producto y servicio

Planes de accion:

Participarle al personal sobre la satisfaccion del cliente por el buen desempefio

6. EFICACIA DE LOS PROCESOS

6.1. MERCADEO:

Conclusiones.

El procedimiento en lo referente a Atencion de Reclamos, se sugiere revisarlo

Es necesario optimizar el tiempo en cuanto a la presentacién de ofertas
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6.2. INGENIERIA Y TECNOLOGIA:

Conclusiones.

El procedimiento se ajusta a las necesidades de la organizacion

Resulta imprescindible desarrollar un “Imprimante arquitecténico”

6.3. PRODUCCION:

Conclusiones.

El procedimiento es eficaz, empero se resuelve incorporar al mismo

el instructivo de seguridad industrial y aplicar el cronograma de

mantenimiento de equipos y/o maquinaria

6.4. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD:

Conclusiones.

En el procedimiento consta el cronograma de calibracién de los dispositivos

de medicion pero falta el cronograma

6.5. ALMACENAMIENTO Y DESPACHO DE PRODUCTO TERMINADO:

Conclusiones.

El procedimiento es eficaz, pero su aplicacion no satisface las expectativas

por lo que se insiste optimizar las operaciones involucradas

6.6. COMPRAS:

Conclusiones.

Procedimiento éptimo. En su operatividad se presentan aspectos por mejorar
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principalmente en el cumplimiento de los tiempos de aprovisionamiento

6.7. RECURSOS HUMANOS:

Conclusiones.

El procedimiento se ajusta a las necesidades

7. RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS:

Frecuencia de las auditorias. Trimestral

Competencia de los auditores. Falta entrenamiento en la realizacion

8. PRODUCTO NO CONFORME

8.1. MERCADEO:

Conclusiones.

Se han elaborado 3 solicitudes de Acciones correctivas y/o preventivas

8.2. INGENIERIA Y TECNOLOGIA:

Conclusiones.

No se han levantado no conformidades

8.3. PRODUCCION:

Conclusiones.

Se han elaborado 4 solicitudes de Acciones correctivas y/o preventivas
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8.4. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD:

Conclusiones.

Se han elaborado 3 solicitudes de Acciones correctivas y/o preventivas

8.5. ALMACENAMIENTO Y DESPACHO DE PRODUCTO TERMINADO:

Conclusiones.

Se han elaborado 2 solicitudes de Acciones correctivas y/o preventivas

8.6. COMPRAS:

Conclusiones.

Se han elaborado 6 solicitudes de Acciones correctivas y/o preventivas

8.7. RECURSOS HUMANOS:

Conclusiones.

Se han elaborado 3 solicitudes de Acciones correctivas y/o preventivas

9. ACCIONES CORRECTIVAS:

PROCESO ACCION A REALIZAR
Compras Establecer compromisos con proveedores
Almacenamiento y Despacho Definir horarios de entregas
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10. ACCIONES PREVENTIVAS:

PROCESO ACCION A REALIZAR
Aseguramiento de la Calidad Definir estandares de colores
Elaborar instructivo de plan de
Produccion emergencias

¢ Se reportan?
11. OPORTUNIDADES DE MEJORA:

SI NO

12. RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA:

Conclusiones.

Capacitar nuevamente al personal involucrado en cada uno de los procesos de

gestion de la organizacion y evaluar a fin de asegurarse de que se cumple lo

establecido en los procedimientos documentados.

13. CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR EL SGC:

Incremento de la produccion: No

Cambios de tecnologia: No

Ausencia de personal clave: Si. El gerente general y el Representante del
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Sistema de gestion de la calidad.

Nuevo producto: No

CAPITULO VII

INFORMACION SOBRE LA CERTIFICACION Y
ORGANISMOS CERTIFICADORES

7.1. ALCANCE DE LA CERTIFICACION O COBERTURA

La certificacion 1ISO 9001:2000 es especifica, por lo tanto el certificado de

conformidad con la norma, expedido por el organismo de certificacion, certifica
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el alcance o cobertura de la actividad para la cual se expidi6 el certificado; por
lo tanto cuando anuncie su certificacion con ISO 9001:2000 en un comunicado
de prensa, o cuando haga referencia a ella en medios tales como folletos
publicitarios o del producto, o en los sitios Web, usted deberia especificar el

alcance de las actividades de su organizacion cubiertas por la certificacion.

El alcance se encuentra descrito en el “Certificado de conformidad con Norma
ISO 9001:2000” y esta redactado tratandose de nuestro pais en espafol y en

inglés.

En el caso de Pinturas América S. A., el alcance es el siguiente:

Redaccioén en espariol

DISENO, FABRICACION Y COMERCIALIZACION DE PINTURAS Y/O
RECUBRIMIENTOS “ESMALTES, ANTICORROSIVOS, BARNICES, LACAS,
LATEX Y PRODUCTOS AFINES” PARA USO INDUSTRIAL, NAVAL,
PETROLERO, PISOS, REPINTE AUTOMOTRIZ, MADERERO Y
ARQUITECTONICO.

Redaccion en inglés

DESIGN, MANUFACTURING AND MARKETING OF COATINGS AND
FINISHES PAINTS “ENAMELS, ANTICORROSIVES, VARNISHES,
LACQUERS, LATEX AND RELATIONATED PRODUCTS” FOR USE
INDUSTRIAL, NAVAL, PETROLEUM, FLOORING, AUTOMOTIVE
REFINISHES, WOOD FINISHES AND ARCHITECTURAL.
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7.2. ORGANISMOS DE ACREDITACION

e En Estados Unidos. ANSI-RAB, American National Standard Institute and

the Registration Acreditation Board.

e En Ecuador. INEN. Instituto Ecuatoriano de Normalizaciéon

e Otras acreditadoras internacionales: UKAS, DAR, COFRAC, JAB, RVA,y

todos los miembros del IAF (Internacional Acreditation Forum).

7.3. ORGANISMOS DE CERTIFICACION

En Ecuador estan autorizados para certificar con Norma Internacional ISO

9001:2000, los siguientes organismos:

ICONTEC.

BUREAU VERITAS INC.

COTECNA.

J SGS.
7.4. COSTOS DE LA CERTIFICACION

En promedio a mayo del 2006, de las cotizaciones solicitadas a las diferentes

certificadoras se establecen los siguientes rubros.
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Costo de la Auditoria de certificacion (incluye el registro internacional de

los Estados Unidos de Norteamérica)

Auditoria de Pre.certificacion (de requerirse) USD $400,00
Auditoria documental USD $250,00
Auditoria en sitio USD $1.000,00

Costo de las Auditorias de Vigilancia (por el periodo de 3 afnos de validez
del certificado)

5 Auditorias en sitio: 1 dia cada semestre al costo de | USD $2.750,00
USD $550,0 cada una.

El costo total de la certificacion incluido las 5 auditorias de vigilancia
semestrales equivale a USD $4.400,00

7.5. CERTIFICADO Y REGISTRO 1SO 9001:2000 — MODELO
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SJHHU]UMS Quality Resources, Inc.

X
Nimero De Certificado: CQR - X
Para cetificar que e Sistema de Gestion de Calidzd de ™

PINTURAS AMERICA S.A.

Quito - Ecuador

Cumple: con los requenmientos de fa norma:

S0 9001:2000

DISERD. FABRICACION ¥ COMERCIALIZACIGHN OE _PINTURAS ¥ RECUBRIMIENTOS
"ESMALTES, MMTICORROSIVOS, BARNICES, LACAS, LATEX Y FRODUCTOS AFIMES" FARA
UED INDUSTRIAL, MWAVAL, FETROLERD, ' FIS0%, REFINTE AUTOMOTRIZ, MADEREROD ¥
BRGUITECTONICE.

DESIGH, MAMUFACTURING AND MARKETING OF COATINGS  AND  FINISHES FAINTS
"ENAMELS, BNTICORROSIVES, WARMISHES, LACOUERS, LATEX  AMD RELATIOWATED
FRODUCTS" FOR USE  INDUSTRIAL,  HOwaL ETROLEUM, FLODRING, BUTOMOTIVE
REFINISHES, wiOD FIRISHES BHD ARCHITECTUREL

Este certificado es valida solo para las direcciones mencionadas arriba. La organizacian esla de acuerdo en cumplir con
las regulaciones y normas establecidas par el arganismo de Registracidn. La validez de este ceriificado se mantendr o

fraves de auditarias de vigilncia
<2529~4w<
-;; Marca Fardae

(rerente de Certificacian y Calidad

Este Certificado es vilido hastx: - - - - - -
Fecha Inicial de b Certficacsdn: ___________

COTECNA GUALITY RESOURCES, INC,
14303 Commerce Way, Suite 500, Miami Lakes, Florida 33016 + Tedefono: (305) 8190385 » Fax: (303) 820-1013
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7.6. DIRECTRICES PARA LA DIVULGACION DEL CERTIFICADO ISO
9001:2000

Una vez conseguida la certificacion ISO 9001:2000, resulta necesario
comunicar este logro al mercado, para el efecto resulta imprescindible aplicar
buenas practicas en la divulgacion, comunicacion y promocion de su
certificacion a las partes interesadas, como al personal de su empresa, a sus

clientes, a sus socios comerciales y al publico en general.

Las siguientes directrices son muy Uutiles para la correcta elaboracion de
material promocional, de comunicados de prensa, folletos de marketing, videos,
declaraciones al personal, logos , esléganes y lemas para diversos medios,
que van desde impresos y emisiones radiales, Internet y aplicaciones en
multimedia, hasta etiquetas de producto, sefales, estandartes, publicidad

rodante en los vehiculos de la compaiia, etc.

En resumen:

e En el contexto de la ISO 9001 e ISO 14001, “certificado” (y certificacion) y

“registrado” (y “registro”) tienen significado equivalente y se pueden usar

cualquiera de los términos.

e Especifique con cual norma ISO 9000 esta certificada su organizacion.

e Especifique si la norma ISO 9000 aplicada es la version de 1994 6 la de
2000.
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Si su organizacion esta certificada con ISO 9001:2000, use la designacion
completa (no s6lo “ISO 9001”).

Reemplace el uso de términos genéricos “certificacion ISO 9000” y
“certificacion ISO 140007, por los términos especificos “certificacion 1SO
9001” y “certificacion 1ISO 14001,

No use el logo de ISO.

No adapte ni modifique el logo de ISO para su propio uso.

Si desea usar un logo, solicite permiso a su organismo de certificacion para

usar el logo de éste.

No diga que su organizacion ha sido “acreditada”.

No use “certificado 1ISO” o “certificacion 1SO”.

En vez de esto, use “certificado con ISO 9001”, “certificacion ISO 9001,

“certificado con ISO 14001”, “certificacion ISO 14001”.
No exhiba los sellos de conformidad de la certificacion ISO 9001 6 ISO
14001 en los productos o en sus empaques, o de cualquier manera que se

pueda interpretar que denota conformidad del producto.

No dé la impresion, en ningun contexto, de que las certificaciones ISO 9001

0 I1SO 14001 son certificados de producto o garantias de producto.
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Cuando se incluya una referencia a la certificacion ISO 9001 6 1SO 14001 en
informacién relacionada con el producto, incluidos anuncios, no haga de
manera que se pueda interpretar que la ISO 9001 6 ISO 14001 son

certificaciones de producto o garantias de producto.

Sea exacto y preciso acerca del alcance (cobertura) de la certificacién ISO
9001 6 ISO 14001 de su organizacion, en cuanto a las actividades y

ubicacién geografica cubiertas por la certificacion.

Recuerde:

ISO no tiene un “logo ISO 9000” o un “logo ISO 14001”. Ademas, a usted
no le esta permitido usar el logo de ISO, el cual tiene derechos de autor.
ISO emprendera las acciones necesarias para impedir la mala utilizacion de

su logo.

La ISO 9001 y la ISO 14001 presentan requisitos genéricos para sistemas
de gestion, no requisitos para productos o servicios especificos. Las
certificaciones ISO 9001 e ISO 14001 no son certificaciones de producto ni
garantias de producto. Por lo tanto, se debe tener mucho cuidado al hacer
referencia a ellas que aparezca en informacion relacionada con el producto,
incluida publicidad, o en cualquier otro medio, con el fin de evitar dar la
impresidén de que son certificaciones de producto o garantias de producto.
En particular los sellos (marcas) de conformidad con las ISO 9001 e ISO
14001 no se deben exhibir en los productos o en su empaque, o de
cualquier manera que se pueda interpretar que denota conformidad del

producto.
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CAPITULO VIl

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. CONCLUSIONES

o En la presente investigacion relacionada con el “Disefio y operativizacion
del sistema de gestidn de la calidad conforme la Norma Internacional 1SO
9001:2000 en la empresa Pinturas América S. A.”, se determind el
diagnéstico situacional de la empresa, la toma de decisién por la alta
gerencia para adoptar el sistema de gestion como una estrategia
organizacional, la formacion de la estructura inicial, la planificacion y
entrenamiento, la documentacion de informacién y de los procesos de
gestion, la operativizacién o implantacion del sistema, la auditoria interna,
para luego de la consolidacién del sistema y la auditoria externa lograr la

certificacion ISO 9001:2000 para la empresa.
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En la estructura del sistema de gestion de la calidad para Pinturas
América, se procedié en conjunto con la alta direccion a realizar la
revision y/o el redisefio de las directrices de la organizacion como son:

mision, vision, politicas y valores.

Cumpliendo con los requisitos que exige la Norma Internacional ISO
9001:2000, en esta investigacion se procedio a elaborar para el “Sistema
de gestidn de la calidad de Pinturas América”, la definicidon del alcance, el
establecimiento de la politica, el establecimiento de los objetivos, la

estructura de la documentacion y el Manual de gestion de la calidad.

Los procesos involucrados en el Sistema de gestion de la calidad de
Pinturas América conforme constan en el mapa de procesos, son:
Direccion, Ingenieria y Tecnologia (incluye diseno y desarrollo), Mercadeo,
Produccion, Aseguramiento de la calidad, Almacenamiento y despacho de
producto terminado, Compras, Recursos humanos y Auditoria; para los
cuales se han elaborado procedimientos documentados exclusivos, aparte
de los exigidos por la Norma ISO 9001:2000.

Pinturas América S. A., decidi6 avanzar con la operativizacion e
implementacién paralelamente al disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad . Actualmente se encuentra en la etapa de consolidacién del
sistema previo a la solicitud de la Auditoria externa y certificacion con
ISO 9001:2000, por parte del ente certificador.

La presente investigacidon constituye un aporte sustancial a la organizacion

Pinturas América S. A., cuyos directivos han considerado la adopcién del

Sistema de Gestion de la Calidad como una decision estratégica.
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o En cuanto a la hipétesis del trabajo, se demostré que la Operatividad del
Sistema de Gestidn de la Calidad en la empresa Pinturas América S. A. se
sustenta en la aplicacion de la Norma Internacional ISO 9001:2000
conforme se indica en la Matriz de cumplimiento de requisitos (capitulo V,
numeral 5.2.5.4.).

o Lo expuesto demuestra el cumplimiento de los objetivos generales vy
especificos propuestos en el Planteamiento del Disefio y Operativizacion
del Sistema de Gestion de la Calidad para Pinturas América S. A., toda
vez que se logro disefar el Sistema de Gestion de la Calidad conforme la
Norma Internacional ISO 9001:2000. En este propdsito se identifico las
caracteristicas de la estructura y el entorno de accién de la empresa, se
diseno la estructura funcional para gestionar la calidad en la empresa y se
determinaron los mecanismos a través de los cuales se garantiza la

Operatividad del Sistema de Gestion de la Calidad.

8.2. RECOMENDACIONES

o Capacitar a todo el personal en el Sistema de Gestion de la Calidad
disefiado para Pinturas América, y lograr el compromiso, conciencia y
competencia para proyectar la organizaciéon hacia el logro eficaz y eficiente

de los objetivos, bajo el lema de que “la calidad se produce, no se mide”.

e Se sugiere tomar en cuenta el analisis FODA realizado en esta
investigacion, para potencializar l|la empresa aprovechando las
oportunidades respecto a las fortalezas y minimizar sus debilidades

respecto a las amenazas.
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o Es necesario incrementar la capacidad instalada de planta de produccion a
fin de aprovechar la preferencia de los productos de Pinturas América por
su calidad, para maximizar la productividad y lograr posicionamiento,

crecimiento y rentabilidad.

o El Sistema de Gestion de la Calidad disefiado en la presente investigacion
se aplique en la empresa Pinturas América S. A. previo a la solicitud de la
auditoria externa para la certificacion por el organismo competente, y sirva
como documento de consulta para otras empresas, asi como referencia

para trabajos de tipo académico.

ABREVIATURAS
AD Almacenamiento y Despacho
AC Aseguramiento de la Calidad
AF Alta frecuencia
AIT Asistente de Ingenieria y Tecnologia
ANAB American Society for Quality
ANSI American National Standard Institute
AU Auditoria Interna
BF Baja frecuencia
BMP Bodega de materia prima
BPT Bodega de producto Terminado
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C

CD
CM
CONSEP
CORPEI
CR
CSCP
CT
DAR
DD
DR
DUI
FIFO
FODA
FODINFA
FR
GA
GC
GG
GM
GO
GT
h/H
IAF
ICD
ICONTEC
IESS
IN
INEN
IQNET
ISO
IT
VA
KU
MA
ME
MP
MR
MSDS
MS
NC

P

Accioén Correctiva

Control de documentos

Compras

Consejo de Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas
Corporacion de Promocion de Exportaciones e Inversiones
Control de registros

Control de Solicitudes de Accidén correctiva y/o preventiva
Catalogo de productos

Deustcher Akkredietierungs Rat

Disefio y Desarrollo

Direccion

Documento unico de importacion

First in First out

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas
Fondo de Desarrollo para la Infancia

Formato

Gerencia Administrativa

Gerencia de la Calidad

Gerencia General

Gerencia de Mercadeo

Gerencia de Operaciones

Gerente Técnica

Horas hombre

International Acreditation Forum

Indicadores clave de desempefio

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Instructivo

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion

The international certification net Work
Internacional Standarization Organization
Ingenieria y Tecnologia (DD)

Impuesto al valor agregado

Krebs Units

Manual de Aseguramiento de la Calidad

Material de empaque y embalaje

Materia prima

Mercadeo

Material Safety Data Sheet

Manual de Seguridad industrial

No conformidad

Accion Preventiva
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PA
PC
PHVA
PN
PNC
PP
PR
PT
RAB
RAC
RAD
RCM
RFA
RH
RNC
ROM
RSGC
ScP
SGA
SGC
SR
Y
TQM

Pinturas América

Procedimiento

Planificar, Hacer, Verificar, Actuar

Producto no conforme

Premio Nacional de la Calidad

Producto en proceso

Produccion

Producto terminado

Registration Acreditation Board

Representante de Aseguramiento de la Calidad
Representante de Almacenamiento y Despacho
Representante de Compras

Responsable de Facturacion

Recursos Humanos

Reporte de no conformidades

Reporte de Oportunidades de Mejora
Representante del Sistema de Gestion de la Calidad
Solicitud de Accion correctiva y/o preventiva
Sistema de Gestion Ambiental

Sistema de Gestién de la Calidad

Secretaria Recepcionista

Servicios

Top Quality Management
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ANEXO A

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
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PINTURAS
REGISTRO

QUNMERICAY Encuesta para medir la "Satisfaccién del Cliente"
Color y Proteccion Total Proceso: Mercadeo
Cliente: iPersona a contactar:
SE CONTACTA "TELEFONICAMENTE" CON LA PERSONA A ENCUESTAR
INICIA:
Buenos dias (tardes). Le saluda .......(nombre de la recepcionista).... de la empresa Pinturas Ameérica

El objetivo de mi llamada es para solicitarie su colaboracion proporcionandome aigunos datos, en vista de
que nuestra empresa se encuentra permanentemente interesada en brindar productos y servicios

que satisfagan plenamente las necesidades y expectativas de nuestros clientes. Por tal motivo le agrade-
ceria brindarme 4 minutos de su tiempo para contestarme unas preguntas:

1. CALIDAD DE PRODUCTO:
a. ¢Como califica usted, la viscosidad de nuestros productos?
Alta i l Normai ] Baja D
b. ;Como califica usted, el cubrimiento de nuestros productos?
P -
R Alto (: Normal | | Bajo l:i
0 e ¢Como califica usted, el secamiente de nuestros productos?
D
U Rapide Norma! Ii !| Lento i
? d. ¢, Como califica usted, el tono en colores que nos ha solicitado preparar?
0 Exacto 1 Aproximado ! i Diferente [:
2. PRESENTACION DEL PRODUCTO:
a. ¢ Qué grado de calificacion le daria usted, a ia presentacion de nuestros productos?
Excelente !_—_j Buena 1 Regular
3. PUNTUALIDAD DE ENTREGA:
a. ¢Qué grado de calificacion le daria usted, al servicio de tiempo de entrega?
S
E Excelente [:] Bueno C! Regular l:]
R
V  |4. AMABILIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE:
(': a. ¢ Como caiifica usted, {a amabilidad y atencién de la persona que toma su pedido?
i Excelente l: Buena i ! Regular :}
0 ;
b. ;,Como califica usted, la amabilidad v atencion del transportista que entrega su pedide?
Excelente Buena :’ Regular ! I

Muchas gracias por la colaboracion brindada. Por favor. ¢ Si tiene alguna sugerencia que hacernos, e
agradeceria indicarme?

ANOTA LA SUGERENCIA:
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ANEXO B

CORRESPONDENCIA ENTRE ISO 9001:2000 E ISO 14001:2004
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Anexo B

1SO 14001:2004 (traduccion certificada)

-

(informativo)

Correspondencia entre la Norma ISO 14001:2004 y la Norma 1SO 9001:2000

Las Tablas B.1 y B.2 identifican las correspondencias técnicas generales entre las Normas ISO 14001:2004 e

1SO 9001:2000, y viceversa.

El objetivo de esta comparacion es demostrar que ambos sistemas puede usarse conjuntamente por aquellas
organizaciones que ya operan con una de esas Normas Internacionales y desean operar con ambas.

Solo se ha establecido una correspondencia directa entre los apartados de las dos Normas Internacionales
cuando los dos apartados son considerablemente congruentes en lo relativo a los requisitos. Por encima de esto,
existen relaciones cruzadas detalladas de menor relevancia que no deberian mostrarse aqui.

Tabia B.1 — Correspondencia entre la Norma ISO 14001:2004 y la Norma ISO 9001:2000

cccl

1SO 14001:2004 1SO 9001:2000
Requisitos del sistema de gestion 4 4 Sistema de gestion de la calidad (titulo
ambiental (titulo solamente) solamente)
Requisitos generales 41 41 Requisitos generales
Politica ambiental 42 51 Compromiso de la direccion
53 Politica de la calidad
8.5.1 Mejora continua
Planificacion (titulo solamente) 43 54 Planificacion (titulo solamente)
Aspectos ambientales 431 52 Enfoque al cliente
7.21 Determinacién de los requisitos relacionados con
el producto
.22 Revisién de los requisitos relacionados con el
producto
Requisitos legales y otros requisitos 432 52 Enfoque hacia el cliente
721 Determinacion de los requisitos relacionados con
el producto
Objetivos, metas y programas 433 541 Obijetivos de la calidad
542 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
8.5.1 Mejora continua
Implementacion y operacion (titulo 44 4 Realizacion del producto (titulo solamente)
solamente)
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1SO 14001:2004 (traduccion certificada)

-

Tabla B.1 — Correspondencia entre {a Norma [SC 14001:2004 y la Norma ISO 9001:2000 (continuacion)

1SO 14001:2004 1SO 9001:2000

Recursos, funciones, responsabilidad y 441 51 Compromiso de la direccion
autoridad £5.1 Responsabilidad y autoridad

552 Representante de la direccién

6.1 Provision de recursos

6.3 Infraestructura
Competencia, formacion y toma de 442 6.2.1 (Recursos humanos) Generalidades
conciencia 622 Competencia, toma de conciencia y formacion.
Comunicacion 443 5563 Comunicacion interna

723 Comunicacion con el cliente
Documentacion 444 421 (Requisitos de la documentacion)

Generalidades

Control de documentos 445 423 Controi de los documentos
Control operacional 448 i Planificacion de la realizacion del producto
721 Determinacion de los requisitos relacionados con
el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

¥32 Elementos de entrada para el disefio y desarralio
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

735 Verificacion del diseno y desarrollo

736 Validacion del disefio y desarrollo

737 Control de los cambios de disefo y desarrollo
741 Proceso de compras

742 Informacién de las compras

7.43 Verificacion de los productos comprados

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del
servicio

752 Validacion de los procesos de la produccion y de
la prestacion del servicio

755 Preservacion del producto

Preparacion y respuesta ante emergencias | 4.4.7 8.3 Control del producto no conforme
Verificacion (titulo solamente) 4.5 8 Medicién, andlisis y mejora (titulo solamente)
Seguimiento y medicion 451 76 Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicién
8.1 (Medicion, andlisis y mejora) Generalidades

823 Seguimiento y medicion de los procesos
824 Seguimiento y medicion del producto
B.4 Analisis de datos

Evaluacion del cumplimiento legal 452 823 Seguimiento y medicion de los procesos
824 Seguimiento y medicion del producto
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ISO 14001:2004 (traduccion certificada)

Tabla B.1 — Correspondencia entre la Norma 1SO 14001:2004 y la Norma ISO 9001:2000 (continuacion)

1SO 14001:2004 1SO 9001:2000
No conformidad, accion correctiva y 453 8.3 Control del producto no conforme
preventiva 8.4 Analisis de datos
852 Accion correctiva
853 Accion preventiva
Control de los registros 454 424 Control de los registros
Auditoria interna 455 822 Auditoria interna
Revision por la direccion 46 51 Compromiso de la direccion
56 Revision por la direccion (titulo solamente)
56.1 Generalidades
56.2 Informacién para la revision
586.3 Resultados de la revision
8.5.1 Mejora continua

Tabla B.2 — Correspondencia entre la Norma ISO 9001:2000 y fa Norma ISO 14001:2004

1SO 9001:2000 1SO 14001:2004
Sistema de gestion de la calidad (titulo |4 4 Requisitos del sistema de gestion ambiental
solamente)
Requisitos generales 41 41 Requisitos generales
Requisitos de la documentacion (titulo|4.2
solamente)
Generalidades 421 444 Documentacion
Manual de la calidad 422
Control de documentos 423 |445 Control de documentos
Control de registros 424 1454 Control de los registros
Responsabilidad de la direccion (titulo 5
solamente)
Compromiso de la direccion 51 42 Politica ambiental
441 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad
Enfoque al cliente 52 431 Aspectos ambientales
432 Requisitos legales y otros requisitos
46 Revision por la direccion
Politica de la calidad 5.3 42 Politica ambiental
Planificacion (titulo solamente) 54 43 Planificacion (titulo solamente)
Objetivos de la calidad 541 433 Objetivos, metas y programas
Planificacién del sistema de gestién de la|542 [433 Objetivos, metas y programas
calidad
Responsabilidad, autoridad y 5.5
comunicacion (titulo solamente)
Responsabilidad y autoridad 6.5.1 441 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad
Representante de la direccion 552 441 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad
Comunicacién interna 553 [443 Comunicacion
Revision por la direccion (titulo solamente) | 5.6
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iSO 14001:2004 (traduccion certificada)

-

Tabla B.2 — Correspondencia entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 14001:2004 (continuacién)

1SO 9001:2000 1SO 14001:2004
Informacién para la revision (titulo 562 |46 Revision por la direccion
solamente)
Resultados de la revision 563 46 Revision por ia direccion
Gestion de los recursos (tituio soiamente) {6
Provisién de recursos 6.1 441 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad
Recursos humanos (titulo solamente) 6.2
Generalidades 6.21 442 Competencia, formacion y toma de conciencia
Competencia, toma de conciencia y 622 1442 Competencia, formacion y toma de conciencia
formacion
Infraestructura 6.3 441 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad
Ambiente de trabajo 64
Realizacion del producto (titulo solamente) |7 44 Implementacion y operacion
Planificacion de la realizacion del producto | 7.1 446 Control operacional
Procesos relacionados con el cliente (titulo | 7.2
solamente)
Determinacion de los requisitos | 7.2.1 431 Aspectos ambientales
relacionados con el producto 432 Requisitos legales y otros requisitos
446 Control operacional
Revision de los requisitos relacionados con ({722 (431 Aspectos ambientales
el producto 446 Control operacional
Comunicacion con el cliente 723 (443 Comunicacion
Disefio y desarrollo (titulo solamente) 7.3
Planificacion del disefio y desarrollo 7.31 446 Control operacional
Elementos de entrada para el disefio y|7.3.2 446 Control operacional
desarrollo
Resultados del disefio y desarrolio 7.33 |446 |Control operacional
Revision del disefio y desarrolio 7.34 446 Control operacional
Verificacion del disefio y desarrollo 735 |446 Control operacional
Validacion del disefio y desarrollo 736 448 Control operacional
Control de los cambios del disefio y 737 |4486 Control operacional
desarrollo
Compras(titulo solamente) 7.4
Proceso de compras 7.41 448 Control operacional
Informacion de las compras 742 446 Control operacional
Verificacién de los productos comprados 743 (446 Control operacional
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ISO 14001:2004 (traduccion certificada)

Tabla B.2 — Correspondencia entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 14001:2004 (continuacién)

1SO 9001:2000 1SO 14001:2004
Produccion y prestacion del servicio (titulo | 7.5
solamente)
Control de la produccion y de la prestacion [7.51 [446 | Control operacional
del servicio
Validacion de los procesos de la 752 |446 Control operacional
produccion y la prestacion del servicio
Identificacion y trazabilidad 7.5.3
Propiedad del cliente 754
Preservacion del producto 755 |446 Control operacional
Control de los dispositivos de seguimiento | 7.6 451 Seguimiento y medicion
y medicion
Medicidn, analisis y mejora (titulo 8 45 Verificacion
solamente)
Generalidades 8.1 451 Seguimiento y medicion
Seguimiento y medicion (titulo solamente) |82
Satisfaccion del cliente 821
Auditoria interna 822 1455 |Auditoria intema
Seguimiento y medicion de los procesos 823 |451 Seguimiento y medicion
4572 Evaluacion del cumplimiento legal
Seguimiento y medicion del producto 824 1451 Seguimiento y medicién
452 Evaluacion del cumplimiento legal
Control de!l producto no conforme 83 447 Preparacion y respuesta ante emergencias
453 No conformidad, accién correctiva y accion
preventiva
Andlisis de datos 8.4 451 Seguimiento y medicion
Mejora (titulo solamente) 8.5
Mejora continua 851 |42 Politica ambiental
433 Objetivos, metas y programas
46 Revision por la direccion
Accion correctiva 852 |[453 No conformidad, accién correctiva y accion
preventiva
Accion preventiva 853 (453 No conformidad, accion correctiva y accion
preventiva
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ANEXO C

EJEMPLOS DE AUTO-EVALUACION Y BENEFICIOS
POTENCIALES DE LA NORMA “ISO 9004.2000”
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EJEMPLOS DE AUTO-EVALUACION Y BENEFICIOS
POTENCIALES DE LA NORMA “ISO 9004.2000”

Gestion de sistemas y procesos

Nro.

Pregunta

Beneficio

¢, Coémo aplica la direccion el enfoque
basado en procesos para conseguir
el control eficaz y eficiente de los
procesos, resultando en la mejora del

desempefio?

Proporciona una manera

sistematica y visible de conducir
una

y hacer funcionar a

organizacion que mejora

continuamente su desempefio.

Documentacion

eficaz y eficiente de los procesos de

la organizacion?

Nro. Pregunta Beneficio
¢ Como se utilizan los documentos y | Proporciona  informacion vy
2 | los registros para apoyar la operacion | evidencia de apoyo de la

eficacia y eficiencia del sistema

de gestion de la calidad.

Responsabilidad de la direccion. Orientacién general

Nro.

Pregunta

Beneficio

¢, Como demuestra la alta direccion su

ceelx

Asegura la implicacion




liderazgo, compromiso y

participacion?

coherente y visible de la alta

direccion.

Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Nro.

Pregunta

Beneficio

— ¢,Como identifica la organizacion las
necesidades y expectativas del
cliente de manera regular?

—¢,Como identifica la organizacion la
necesidad de  reconocimiento,
satisfaccion del trabajo,
competencia 'y desarrollo del
conocimiento del personal?

—¢Como considera la organizacion
los beneficios potenciales del
establecimiento de alianzas con sus
proveedores?

— ¢,Como identifica la organizacion las
necesidades y expectativas de otras
partes interesadas que pueden
resultar en el establecimiento de
objetivos?

—¢Como se asegura la organizacion

ceelxi

Asegura que el

sistema de

gestion de la calidad considera,

de manera equilibrada,

las

necesidades y expectativas de

todas las partes interesadas,

para obtener un sistema eficaz

y eficiente.




de que se han considerado los

requisitos legales y reglamentarios?

Politica de la calidad

Nro. Pregunta Beneficio
—¢;Como asegura la politica de la
calidad que las necesidades y | Asegura que las necesidades
expectativas de los clientes y de | de todas las partes interesadas
5 otras partes interesadas son |sean entendidas y provee

entendidas?

—¢,Como guia la politica de la calidad
a mejoras visibles y esperadas?

— ¢ Como considera la politica de la
calidad la vision de futuro de la

organizacion?

direccion a toda la organizacion
conduciéndola a resultados

visibles y esperados.

Planificacion

Nro. Pregunta Beneficio
—¢:;De qué manera los objetivos
traducen la politica de la calidad en | Traduce la politica de la calidad
metas medibles? en objetivos y planes medibles
6 |—¢De qué manera son desplegados | para proveer un enfoque claro
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los objetivos a cada nivel de la

gestiéon para asegurar la

contribucién individual para su
logro?

— ¢ Como se asegura la direccion de
la disponibilidad de los recursos
necesarios los

para  cumplir

objeivos?

en areas importantes a través
de la organizacion.
Refuerza el aprendizaje de

experiencias previas.

Responsabilidad, autoridad y comunicacién

Nro. Pregunta Beneficio
— ¢;,Como se asegura la alta direccién
de que se establecen y comunican | Proporciona a la organizacion
las responsabilidades al personal de | un enfoque amplio, coherente y
7 la organizacion? comprensivo y aclara las
— ¢ Como contribuye a la mejora del | funciones y las

desempefio de la organizacion la

comunicacion de los requisitos,

objetivos y logros de la calidad?

responsabilidades y enlaces a

todas las partes interesadas.

Revision por la direccién
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Nro.

Pregunta

Beneficio

—¢Como asegura la alta direccién la
disponibilidad de informacién de
entrada valida para la revision por la
direccién?

—-¢Como evalua la actividad de

revision por la direccion la
informacién para mejorar la eficacia
y la eficiencia de los procesos de la

organizacion?

Involucra a la direccion en la
mejora del sistema de gestidn

de la calidad.

Evalua si los planes se han

logrado e indica la accién

apropiada para la mejora.

Gestion de recursos. Orientaciéon general

Nro. Pregunta Beneficio
Asegura la disponibilidad de los
recursos adecuados en
términos de personal,
9 | ;Como planifica la alta direccion la | infraesructuras, ambiente de
disponibilidad de recursos de manera | trabajo, informacion,
oportuna? proveedores y aliados de

negociosd, recursos naturales y
recursos financieros de manera
que se puedan alcanzar los

objetivos de la organizacion.
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Personal

Nro.

Pregunta

Beneficio

10

—¢Como promueve la direccion la
participaciéon y el apoyo de las
personas para la mejora de la

eficacia y eficiencia de Ila
organizacion?

—¢Como se asegura la direcciéon de
que el nivel de competencia de
cada individuo es adecuado para

las necesidades actuales y futuras?

Proporciona mejor
entendimiento de las funciones,
responsa-bilidades y metas e
intensifica la participacion de
en la
fin de

alcanzar los objetivos de mejora

todos los niveles

organizacion con el

del desempefio.
Alienta el reconocimiento y las

recompensas.

Infraestructura

Nro.

Pregunta

Beneficio

11

—¢Como se asegura la direccién de
que la infraestructura es apropiada
para la consecucion de los objetivos
de la organizacion?

—¢Como considera la direccion los

ccelxv

Proporciona el uso efectivo de

recursos diferentes a los
recursos humanos.
Intensifica el entendimiento de

restricciones y oportunidades




aspectos medioambientales

asociados con la infraestrutura?

para asegurar que los planes

sean alcanzables.

Ambiente de trabajo

Nro. Pregunta Beneficio
Proporciona el uso efectivo de
¢ Como se asegura la direccidn de | recursos diferentes a los
12 | que el ambiente laboral promueve de | recursos humanos.
la motivacion, la satisfaccion, el | Intensifica el entendimiento de
desarrollo y el desempefio de su | restricciones y oportunidades
personal en la organizacion? para asegurar que los planes
sean alcanzables.
Informacioén
Nro. Pregunta Beneficio
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¢, Como se asegura la direccion de
que la informacién apropiada esta
facilmente disponible para tomar

decisiones basadas en hechos?

recursos diferentes a los
recursos humanos.

Intensifica el entendimiento de
restricciones y oportunidades

para asegurar que los planes

sean alcanzables.

Proveedores y alianzas

-¢;,Como  promueve la  direccion el
establecimiento de alianzas de negocios

con los proveedores?

Nro. Pregunta Beneficio
—¢Como promueve la direccion a los | Promueve las relaciones de
proveedores en la identificacion de | aliados de negocios con los
necesidades de compras y en el desarrollo | proveedores y otras
14 de una estrategia conjunta? organizaciones para beneficios

mutuos.

Recursos naturales
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Nro. Pregunta Beneficio
Proporciona el uso efectivo de
¢, Como se asegura la organizacion de | recursos diferentes a los
15 |la disponibilidad de los recursos | recursos humanos.
naturales necesarios para sus | Intensifica el entendimiento de

procesos de realizacién?

restricciones y oportunidades
para asegurar que los planes

sean alcanzables.

Recursos financieros

Nro. Pregunta Beneficio
—¢,Como planifica, provee, controla y
sigue la direccion sus recursos | Proporciona una mejor
financieros para mantener un | comprensién de la relacion
16 sistema de gestion de la calidad | entre los costos y los beneficios.

efectivo y eficiente y para asegurar
el logro de los objetivos de la
calidad?
— ¢ Como se asegura la direccién de
que el personal sea conciente
acerca del vinculo entre calidad vy

costos?

Fomenta la mejora hacia la
consecucion eficaz y eficiente
de los objetivos de la

organizacion.
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Realizacién del producto. Orientacion general

Nro. Pregunta Beneficio

¢, Como aplica la alta direccion el

enfoque basado en procesos para | Estructura las operaciones de la
17 | asegurarse de la operacion eficaz y | organizacion para alcanzar los

eficiente de los procesos de
realizacion y de apoyo de la red de

procesos asociados?

resultados deseados.

Procesos relacionados con las partes interesadas

Nro. Pregunta Beneficio
—¢,Como ha definido la direccién los | Asegura que los recursos y
procesos relativos al cliente para | actividades se gestionan como
asegurar la consideracion de las | procesos.
18 necesidades del cliente?

—¢,Como ha definido la direccion los

procesos de otras partes

interesadas paras asegurar las
consideracion de las necesidades y

expectativas?

Asegura que las necesidades y
expectativas de todas las partes
interesadas se entienden a

través de la organizacion.
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Diseio y desarrollo

Nro.

Pregunta

Beneficio

19

—¢,Como ha definido la alta direccién
los procesos de disefio y desarrollo
para asegurar que responden a las
necesidades y expectativas de los
clientes y otras partes interesadas
de la organizacion?

—¢;Como son gestionados en la
practica los procesos de disefio y
desarrollo incluyendo la definicion
de los requisitos de disefio y
desarrollo y el logro de Ilos
resultados planificados?

—-¢,Como se consideran en los
procesos de disefio y desarrollo las
actividades relativas a la calidad
tales como revisiones, verificacion,
validacion 'y gestion de la

configuracion?

Estructura el proceso de disefio
y desarrollo para responder de
manera eficaz y eficiente a las
necesidades y expectativas de
los clientes y de otras partes

interesadas.

ccelxx




Compras

—¢Como son gestionados en la
practica los procesos de compra?
—¢Como se asegura la organizacion
de la conformidad de los productos
desde la especificacion hasta la

aceptacion?

Nro. Pregunta Beneficio
—¢,Como ha definido la alta direccion
los procesos de compra que
aseguran que los  productos
comprados satisfacen las | Asegura que los proveedores
20 necesidades de la organizacion? estén alineados con la politica y

los objetivos de la calidad de la

organizacion

Operaciones de produccioén y prestacion de servicios

Nro.

Pregunta

Beneficio
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—¢,Como ha definido la alta direccion
los procesos de que los elementos
de entrada de los procesos de
realizacion tienen en cuenta las
necesidades de los clientes y de
otras partes interesadas?

—¢;Como son gestionados en la
practica los procesos de realizacion
desde las entradas hasta las
salidas?

—¢;Como son consideradas en los
procesos de realizacion las
actividades relativas a la calidad
tales como control, verificacion y
validacion?

Asegura la satisfaccion
sostenida del cliente a través de
la produccidn, entrega y soporte
de productos que cumplen las
necesidades y expectativas del
cliente.

Control de los equipos de mediciéon y seguimiento

Nro.

Pregunta

Beneficio

22

¢, Coémo controla la direccion sus
dispositivos de medicion y
seguimiento para asegurarse de que
se estan obteniendo y usando los

datos correctos?

Asegura la precision de los

datos para analisis.
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Medicion, analisis y mejora. Orientacion general

Nro. Pregunta Beneficio

¢ Como se promueve la importancia

de las actividades de medicién, | Asegura la eficaz y eficiente
23 | analisis y mejora para asegurarse de | medicidn, recogida y validacion

que el desempefo de la organizacién
resulta en satisfaccion para las partes

interesadas?

de datos para la mejora.

Medicién y seguimiento

Nro.

Pregunta

Beneficio

24

—¢Como se asegura la direccién de
la recopilacion de datos
relacionados con el cliente para su
analisis, con el fin de obtener

informacién para mejoras?

ccelxxiii

Proporciona

métodos




— ¢ Como se obtienen los datos de
otras partes interesadas para
analisis y posibles mejoras?

-¢Como usa la organizacion las
metodologias de autoevaluaciéon del
sistema de gestion de la calidad
para la mejora de la eficacia y la
eficiencia globales de la

organizacion?

controlados para la medicién y
seguimiento de procesos Yy

productos.

Control de las no conformidades

—¢Como analiza la organizacion las
no conformidades para aprendizaje
y mejora del proceso y del

producto?

Nro. Pregunta Beneficio
—¢,Como controla la organizacion las
no conformidades de procesos y
25 productos? Proporciona la  disposicion

efectiva de la no conformidad

en productos y procesos.

Analisis de datos

Nro.

Pregunta

Beneficio

¢, Como analiza la organizacion los
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26 | datos para evaluar y eliminar los | Proporciona datos para la toma
problemas registrados que afectan a | de decisiones basada en

su desempefio? hechos.

Mejora

Nro. Pregunta Beneficio

—-¢Como wusa la direccion las
acciones correctivas para evaluar y
eliminar los problemas registrados | Incrementa la eficacia vy

27 que afectan a su desempefio? eficiencia de la organizacion.

—-¢,Como wusa la direccion las
acciones preventivas para la | Enfoca sobre la prevencion y la
prevencion de pérdidas? mejora basada en tendencias.

—¢Como se asegura la direccion el
uso sistematico de métodos vy
herramientas para mejorar el

desempenio de la organizacién?
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ANEXO D

COTECNA - PROPUESTA DE CERTIFICACION ISO 9001:2000
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Propuesta de Certificacidon
ISO 9001:2000

del Sistema de Gestion de la Calidad

de

PINTURAS AMERICA S.A.
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PROPUESTA DE CERTIFICACION:
Quito, 07 de Febrero 2007

Estimados Sres.:
PINTURAS AMERICA S.A.

Presente.-

Atencion: Ing. José Luis Medina

De mis consideraciones:

Atendiendo a su requerimiento hemos preparado la siguiente Propuesta de
Certificacion segun ISO 9001:2000 del Sistema de Gestion de la Calidad para
PINTURAS AMERICA S.A.

Cotecna Quality Resources Inc. es una divisibn de Cotecna S.A., entidad
acreditada por el American National Standard Institute y por la American
Society for Quality ANAB (Ex - ANSI - RAB) para certificar sistemas de gestion
segun la norma ISO 9001:2000.

El Proceso de Certificacion se lleva de la siguiente manera:

1. Revision de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad: Esta es
una evaluacion del Manual de Calidad, Procesos, Procedimientos y
Documentos relacionados que se debe realizar antes de una Auditoria en
sitio. La revision documental sera realizada por el Auditor Lider designado
por Cotecna Quality Resources Inc., cuyo perfil debe ser adecuado al tipo de
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organizacion a auditar y quién sera el responsable del proceso de
evaluacion.

Auditoria _de Pre - Certificacion: De requerirse la auditoria de
Pre-Certificacion, esta tiene un costo adicional de $400 por dia - auditor, el
tiempo estimado corresponde aproximadamente al 50% de la auditoria de
certificacion en sitio.

Auditoria de Certificacion: Esta es una evaluacion del Sistema de Gestion de
la Calidad del Cliente en sitio con el propdsito de evaluar la conformidad del
Sistema con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2000. En esta
auditoria seran evaluados todos los departamentos y personas que afecten
la calidad. El Equipo Auditor contara de un Auditor Lider designado por CQR
para la Auditoria de Certificacion el cual tiene la calificacion y experiencia
necesaria de acuerdo al sector de la industria. Para llevar a cabo la auditoria
de certificacion se recomienda que el cliente haya implementado como
minimo el sistema por un periodo de tres meses antes de la auditoria. En
caso de que la Auditoria de Certificacion no resulte satisfactoria y no permita
la Certificacion del Cliente, se debera efectuar una segunda Auditoria para
poder cerrar las no conformidades detectadas. El precio de esta segunda
Auditoria no esta incluido en la presente propuesta. EI costo de Ia
auditoria de Certificacion es de $ 1.250,00 USD, el mismo que
incluye el registro internacional de los Estados Unidos de Norteamérica (ver
cuadro siguiente).

Programa de Certificacién de Sistemas de Gestiéon ISO

9001:2000
ORGANIZACION: PINTURAS AMERICA S.A.
ATENCION: Ing. José Luis Medina
NUMERO DE CDE-UIO-1193
COTIZACION:

Cantidad Costo

Descripcion de Honorarios Dia — Auditor Dia - Auditor Costos*
Auditoria documental 0.5 $500.00 $250.00
Auditoria en Sitio 2 $500.00 $1,000.00
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Reportes de Auditoria 1 - 0

Registro 1 - 0

Costo Total de la Auditoria de Certificacion $1,250.00

No. Auditorias Cantidad Costo
Auditorias de Vigilancia Semestrales Dias — Auditor | Dia - Auditor Costos*
Auditoria Sitio: 1 dia $2,750.00
c/semestre 5 1 $550.00

$2,750.00
Costo Total de las Auditorias de Vigilancia
Costo Total de la Certificacion incluido las 5 Auditorias de Vigilancia $4,000.00
Semestrales

*Estos valores no incluyen el Impuesto al Valor Agregado

4.

|on

Revision del Comité de Certificacion: Después de realizada la auditoria
de certificacion en sitio, se emitira el Reporte de Auditoria
correspondiente por parte del Auditor Lider. El Comité de Certificacion de
Cotecna Quality Resources Inc. revisara este reporte y las
recomendaciones del Auditor Lider y emitiré una decision. Una decision
favorable del Comité de Certificacion dara como resultado la emision del
certificado correspondiente y por consiguiente el registro bajo la norma
aplicable.

Auditorias de Sequimiento: Después que el cliente ha sido certificado, la

primera auditoria de seguimiento se realizara (6) seis meses después de

la auditoria de certificacion. Las siguientes auditorias se efectuaran hasta

totalizar cinco (5), por el lapso del periodo de certificacion. Estas

auditorias de seguimiento permiten a los auditores de CQR verificar si el
ccelxxxi




sistema de gestion de la calidad del cliente continua cumpliendo con los
requisitos de la norma. El costo total de las auditorias de
seguimiento por el periodo de validez del certificado de tres anos,
serade $ 2.750,00 dédlares, pagaderos en cinco cuota
semestrales de $550,00 ddlares c/u, segun se vayan desarrollando
las auditorias de seguimiento previstas.

|

Gastos de viaje y transporte: Solo en caso de requerirse, los costos de
transporte, estadia y alimentacion de los auditores dentro de Ecuador
seran responsabilidad del cliente.

I~

Forma de pago: Los cheques seran girados y pagados a nombre de
Cotecna Quality Resources Inc. previo a la realizacion de cada una de
las auditorias previstas durante el periodo de certificacion. Los impuestos
locales no estan incluidos y es responsabilidad del cliente pagarlos. Los
pagos deben ser hechos en USD ya sea por una transferencia bancaria
o con un cheque de banco local en USD.

s

Validez de la oferta: Esta propuesta es valida por sesenta dias a partir de
la fecha de elaboracion.

BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION ISO 9001:2000:
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Los principales beneficios para el cliente:

Mayor rentabilidad y aprovechamiento de los recursos.

Mayores oportunidades de marketing al incrementar la satisfaccion de sus
clientes a través de la mayor aceptacion de sus productos y servicios.

Mejoramiento continuo de la Organizacién, esto significa mayor efectividad
en el logro de las metas y objetivos de calidad de la misma.

Asegurar la aplicacion correcta de las politicas y procedimientos de la
compaifiia.

Reforzar la imagen de la Organizacion promoviendo el logro de la
Certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

Utilizar dnicamente personal capacitado para las tareas que puedan
impactar los resultados de la organizacion.

Implementacién de un sistema efectivo para la solucién de las no

conformidades, lo cual conlleva a una disminucion de los reclamos de los
clientes.
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IMPORTANCIA DE ESCOGER A COTECNA COMO
CERTIFICADORA DE SU SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

CQR no es una empresa implementadora de Sistemas de Gestion de la
Calidad, somos una entidad con imparcialidad total, lo que garantiza la
transparencia de las certificaciones otorgadas.

Nos esforzamos por lograr y mantener una excelente reputacion como
certificadora de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

Somos una organizacion enfocada en el cliente. Esto lo logramos a través de
a implementacion de un sistema dirigido al mejoramiento continuo de nuestros
servicios y procesos.

Nuestra meta es superar las expectativas de nuestros clientes. Estamos
conscientes de que nuestros clientes son la razén por la cual existimos. Todas
nuestras acciones estan enfocadas en lograr la completa satisfaccion de
nuestros clientes en una forma ética y profesional. CQR pone su ética
profesional y el cumplimiento de las normas y regulaciones por encima de
cualquier interés comercial.

Ofrecemos atencion personalizada desde el primer contacto inicial hasta el
servicio post-venta.

CQR se esfuerza por mejorar continuamente sus servicios para asegurarles a
sus clientes un servicio excelente.

Utilizamos personal capacitado y entrenado para realizar las auditorias y
asegurar un desempefo excelente de nuestros auditores.

Cotecna Quality Resources, Inc ha sido acreditada por ANSI-RAB ( American
National Standard Institute and the Registration Acreditation Board) en
Estados Unidos para certificar sistemas de gestion de la calidad con respecto
a la norma I1ISO 9001:2000. Por lo tanto sus certificados son reconocidos
internacionalmente por otras acreditadoras internacionales como UKAS, DAR,
COFRAC, JAB, RVA y otros miembros del IAF (International Accreditation
Forum).

Profesionalismo, enfoque en el cliente y comportamiento ético son el eje
principal de todo lo que hacemos. Nuestro personal y maximos ejecutivos se
encuentran libres de cualquier interés comercial, financiero u otro tipo de
presiones que pudieran causar impacto en los resultados de la certificacion.
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Nuestra compafia maneja la informacién de los clientes de una manera
estrictamente confidencial.

ACEPTACION DE LA PROPUESTA:

Nuevamente, gracias por considerar a Cotecna Quality Resources Inc. para
realizar la certificacion y contribuir al mejoramiento de su Sistema de Gestion de
la Calidad. Si tiene alguna pregunta relacionada con esta cotizacion o requiere
informacién adicional, por favor comunicarse con nuestros teléfonos en Quito al
(693) 2 245 4549 ext. 267.

E-mail erika.diaz@cotecna.com.ec.

Atentamente,

Juana Rodriguez I.

Gerente de Producto Enc.

Guayaquil - Ecuador

COTECNA QUALITY RESOURCES INC.

Aceptado por: PINTURAS AMERICA S.A.

Nombre: Ing. José Luis Medina
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Firma:

Posicion:

Fecha:

Si esta propuesta de certificacion esta de acuerdo a sus necesidades y es
aceptada, por favor envienos esta pagina firmada via fax; 331 8849, en la
ciudad de Quito.

El paso posterior es el envio del Contrato de Certificacion que establece los
deberes y derechos de cada parte.
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ANEXO E

ICONTEC - PROPUESTA PARA EL OTORGAMIENTO DEL
CERTIFICADO DE GESTION DE LA CALIDAD
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PROPUESTA PARA EL OTORGAMIENTO DEL CERTIFICADO ICONTEC DE

GESTION DE CALIDAD

PINTURAS AMERICA S.A.

Quito, 14 de Noviembre de 2006

Cédigo EA 12
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20 |IE CD 00243-06

Quito, 15 de febrero de 2007

Ingeniero

José Luis Medina

Pinturas América S.A.

Av. Diego Vasquez de Cepeda N 77-360

Quito, Ecuador

Saludo Cordial.

Conforme a su solicitud, me permito poner a su disposicion la siguiente informacion:

e Propuesta: (Anexa)

¢ Reglamento del Certificado ICONTEC

e Tiempo de Duracion del Certificado: 3 afios

e Acreditaciones que acompafarian el Certificado ICONTEC: DAR TGA de
Alemania, INN de Chile, SIC de Colombia.

e Certificado de IQNet

La aceptacién de nuestra propuesta por parte de su organizacion sera confirmada al
devolvernos debidamente firmada la solicitud de certificacion, presentada en el

anexo.

Reciba un atento saludo y nuestro agradecimiento por la confianza depositada en

ICONTEC para la prestacion de este servicio.
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Atentamente,

Maria Claudia Vélez Alzate

Gerente

\\Admin\mis documentos\Cotizaciones de certificacion\Pinturas America S.A\Propuesta Certificado
SGC.doc

1. PRESENTACION

Somos una organizacién dedicada a las actividades de Normalizacién, Certificacion,
Formacion y Calibracion, con mas de 40 anos de sdélida trayectoria en los diferentes sectores
de la economia empresarial, lo que representa un conocimiento amplio de las condiciones de

los diferentes sectores empresariales.

1.1 ICONTEC en Colombia y el mundo

Somos miembros de IQNet, el Organismo de Certificacion mas grande y reconocido en el
ambito mundial, lo cual nos permite estar a la vanguardia en la tecnologia de certificacion y
ofrecer a nuestros clientes un amplio soporte a través de sedes alrededor el mundo y con el
respaldo de mas de 10000 auditores calificados en los diferentes sectores tecnoldgicos.
Representamos a Colombia ante la Organizacion Internacional de Normalizacion, 1ISO y la
Comision Electrotécnica Internacional, IEC. Esta participacion activa en las entidades
internacionales de Normalizacién nos permite disponer de informacién actualizada sobre los
avances tecnoldgicos en los sectores econdmicos de interés de las empresas. Asi mismo,
participamos en los estudios de elaboracion y actualizacién de las normas de gestion que son

de interés de la industria como son las Normas ISO 9000 e ISO 14000, entre otras.
Contamos con oficinas en las principales ciudades del pais y en Ecuador, Peru, Chile,

Centroamérica con personal calificado para la prestacion de los servicios con lo cual

respondemos a las necesidades de oportunidad y agilidad de nuestros clientes.
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1.2 Reconocimiento Nacional e Internacional

La necesidad creciente de los compradores que buscan proveedores que demuestren su
compromiso con la calidad ha implicado que las Empresas implementen y certifiquen su
sistema de gestidon de calidad para mantenerse en los mercados cada dia mas exigentes
aunado lo anterior a la necesidad que tiene la alta direccién de una organizacion de contra
con una herramienta de gestién que le permita satisfacer sus necesidades de eficacia y

eficiencia y el logro de sus metas de negocio.

Esta exigencia implica que los Certificados sean reconocidos en cualquier lugar del mundo,
para lo cual el certificador debe demostrar su independencia, idoneidad y competencia
técnica a través de una acreditacion. El IAF (International Accreditation Forum), conciente de
esta necesidad, creé el Acuerdo Multilateral de Reconocimiento (MLA), para promover la
aceptaciéon mundial de los certificados acreditados a través de la equivalencia de los

programas de acreditacion.

Es asi como a la fecha este acuerdo multilateral de reconocimiento ha sido firmado por 29
organismos alrededor del mundo, dentro de los cuales se encuentran DAR/ TGA, ANAB de
Estados Unidos, SCC de Canada, UKAS del Reino Unido, INMETRO de Brasil, RvA de
Holanda, JAB de Japdn y los demas organismos acreditadores que representan el mercado
activo de interés de las empresas en el mundo. Se puede consultar la pagina web de IAF en

http://www.iaf.nu

Ademas del reconocimiento internacional de las Certificaciones, contamos con el
reconocimiento nacional, a través de la acreditacidon otorgada por la Superintendencia de
Industria y Comercio, organismo de acreditaciéon de Colombia, mediante el cual se respaldan
las Certificaciones de producto, sistemas de gestion de calidad, sistemas de gestion
ambiental y Sistema HACCP otorgadas por el ICONTEC.

Las mas prestigiosas empresas de categoria mundial y las grandes empresas nacionales que
desarrollan actividades en Colombia y Latinoamérica han seleccionado a ICONTEC como su
organismo de certificacion, lo cual nos permite ser lideres en el mercado nacional y

latinoamericano.
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1.3 Competencia Técnica

ICONTEC dispone de un amplio y permanente respaldo técnico para la prestacion de los
servicios adaptados a la naturaleza de cada empresa en forma oportuna y adecuada, a través
de profesionales altamente calificados especialistas en los diferentes sectores tecnolégicos
que aportan su amplia experiencia y conocimiento. Los profesionales de ICONTEC han sido
entrenados y calificados en diferentes paises del mundo como Francia, Espafia, Suecia,

Alemania e ltalia entre otros.

En el ambito mundial contamos con mas de 10000 profesionales y en el ambito nacional con
mas de 85 profesionales ubicados en las diferentes ciudades del pais, calificados en los
diferentes sectores econdmicos con lo cual podemos garantizar la prestacion de un servicio

agil y oportuno acorde con las necesidades de cada empresa y sector.

4 Razones y beneficios de la certificacion de un sistema de gestién de

calidad

Desde su aparicion en el ambito internacional en 1987 las normas I1ISO 9000 de sistemas de
gestion de calidad han demostrado ser una herramienta util para cualquier tipo de
organizacidn por ser genéricas Yy recopilar las acciones de gestién para tener la capacidad
de cumplimiento de los requisitos del cliente y los requisitos del producto ya sea éste un

material, un servicio, un software o cualquier combinacion de ellos.

Actualmente es muy comin que en muchos mercados los clientes hagan exigencias acerca
de la implementacion y certificacién de un sistema de gestion de calidad como medio de
obtener la debida confianza de que la organizacion proveedora tiene la capacidad de
cumplimiento de los requisitos acordados, los requisitos del producto vy los requisitos legales

de éste.

Por otra parte la alta direcciéon de una organizacion tiene la necesidad de disponer de una
herramienta de gestion que facilite el logro de las metas del negocio con eficacia y eficiencia.
Esta herramienta es un sistema de gestion de calidad que al estar certificado puede
demostrar ante el mercado que una tercera parte independiente evidencia que el sistema se

ha implementado y cumple los requisitos de 1ISO 9001.
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2. PROPUESTA DE SERVICIOS

A continuacion se indica la propuesta para la prestacion del servicio de Certificado ICONTEC
de Gestién de Calidad para PINTURAS AMERICA S.A. con base en la Norma ISO 9001:2000
para el DISENO, FABRICACION Y COMERCIALIZACION DE PINTURAS PARA USO
ARQUITECTONICO, ESMALTES Y BARNICES PARA USO DOMESTICO, INDUSTRIAL Y
DE MANTENIMIENTO Y, LACAS PARA MADERA Y REPINTE AUTOMOTRIZ.

2.1 Metodologia

El Certificado ICONTEC se otorga de acuerdo con las disposiciones indicadas en el
documento “Certificado ICONTEC de Gestion de Calidad. Condiciones y términos de

referencia”, desarrollando el proceso que se indica a continuacion:

2.1.1 Planificacion

Como etapa inicial se desarrolla una revision de la adecuacién documental que incluye el
analisis del Manual de Calidad y/ o procesos documentados para determinar la adecuacion
de las disposiciones establecidas para cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.
El analisis de la documentacién del Sistema incluye los siguientes documentos y registros

que deben ser enviados a ICONTEC por la Empresa:
¢ Manual de Calidad y /o procesos documentados.
¢ Identificacion de requisitos legales del producto, aplicables.

e Politica y objetivos de calidad.

Con base en los resultados de esta revision documental y de la planificacion el auditor lider

prepara el plan de auditoria para definir la agenda por seguir en la auditoria.

2 Auditoria
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Una vez realizada esta revision, el equipo auditor define el plan a seguir para la ejecucién de
la auditoria en campo. Este plan se envia con anticipacion, de manera que se defina de

comun acuerdo la agenda a seguir.

Durante la auditoria se recopila y analiza la informacién con la cual se puede conocer la
implementacion eficaz del sistema de gestion de calidad a través de entrevistas, visitas a las
instalaciones y observacion sobre el terreno. Finalmente se realiza una reunidn de cierre en
la que el auditor presenta un resumen general de las actividades desarrolladas y los
resultados obtenidos, las fortalezas del Sistema en relacion con los requisitos exigidos, asi
como las oportunidades de mejora. Todos estos resultados se presentan formalmente a la

Empresa a través del informe de auditoria.

2.1.3 Otorgamiento del Certificado

El Certificado es otorgado por un periodo de tres (3) afos por el Consejo Directivo, segun
concepto emitido por el Comité de Certificacion de Sistema el cual esta integrado por

representantes de los diferentes intereses involucrados en la certificacion.
El certificado es aprobado cuando en la auditoria no se han presentado no conformidades
mayores o cuando estds han sido solucionadas a satisfaccién. Cuando se presentan no

conformidades mayores, la empresa propone el plan de accién que aplicara para su solucion,

la cual se verifica mediante una auditoria complementaria.

4 Seguimiento

Con el fin de verificar el cumplimiento permanente del Sistema de Gestién de Calidad con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 se realizara un seguimiento mediante auditorias

anuales que se efectuaran durante los dos (2) primeros afios de vigencia del certificado.

5 Renovacion

CCCXCIV



Antes de finalizar el tercer afio de vigencia del Certificado, se realizara una auditoria de
renovacion con el fin de verificar el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad con los

requisitos de, lo cual permitira renovar el contrato por los tres (3) afios siguientes.

Nota: La renovacion del Certificado debe ser aprobada por el Consejo Directivo antes de la

fecha de vencimiento del Certificado. En caso contrario, el Certificado perdera su validez.

2.1.6 Preauditoria

La Preauditoria del sistema de gestién de calidad es una actividad opcional en el proceso de
certificacion y consiste en una evaluacién de la estructura organizacional, los recursos,
procesos y procedimientos implementados por PINTURAS AMERICA S.A. Para el alcance
definido, y sirve como base para identificar las desviaciones que se presenten con el fin de
que la empresa pueda establecer un programa para la adecuacidn de su sistema de gestion
de calidad a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000. En caso de requerirla, se hara en
1.5 dias y su costo es de US 675.00.

3. INVERSION

La inversion que realizara la empresa para el otorgamiento del Certificado ICONTEC de
Gestion de Calidad, se basa en el numero de dias necesarios para realizar las actividades

correspondientes, cuya duracién se basa en el numero de empleados de la organizacién por

auditar.
OTORGAMIENTO Numero dias auditor Valor Total
auditoria inicial 25 USD 1.375.00
MANTENIMIENTO Numero dias auditor Valor Total
Seguimiento, primer afio 1.5 USD 825.00
Seguimiento, segundo afio 1.5 USD 825.00

e Nota 1: La auditoria inicial incluye la planificacién, el analisis del Manual de calidad y/ o
procesos documentados del sistema y el trabajo de campo en la empresa.

e Nota 2: Los valores presentados no incluyen el IVA.
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Nota 3: Los valores indicados incluyen: Tramite y aprobacién de la certificacion; Emision
del original de los Certificados ICONTEC e IQNet vy siete (7) copias adicionales si asi lo
solicita la empresa. El Certificado incluye todos los logos de los organismos que han
acreditado a ICONTEC en el sector econédmico al cual pertenece la empresa y no se
cobraran derechos adicionales por logo de organismos de acreditacion.

Nota 4: La forma de pago sera del 100% a la finalizacion de cada servicio.

Nota 5: En caso que durante las auditorias se presenten no conformidades mayores, se
programara una auditoria complementaria, cuya duracion se define en funcioén del tiempo
requerido para verificar la implementacién de la accién correctiva. Este tiempo se
facturara solo en caso que esta auditoria sea superior a medio dia y se facturara a la tarifa

vigente al momento de su ejecucion.

4. FORMALIZACION DEL SERVICIO

Agradecemos firmar el formulario de solicitud, presentado en anexo, en sefal de aceptacion
de la presente propuesta y de las condiciones y términos de referencia del servicio. Para
iniciar el proceso de certificacion y la planificacidon de la auditoria, le agradecemos enviar con
una anterioridad de 15 dias, junto con el formato, una copia de la documentacién requerida

en el numeral 2.1.1 para realizar la planificacion.
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