UNIVERSIDAD MILITAR
NUEVA GRANADA

MANUAL DE CALIDAD PARA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
REPUESTOS Y MAQUINARIA USADA EN LA FABRICACION DE ENVASES
PLASTICOS

AUTOR:
LEIDY VIVIANA MUNOZ RAMIREZ

DIRECTOR:
LEONARDO JUAN RAMIREZ LOPEZ

Trabajo de grado para optar al titulo de Especialista en Gerencia de la Calidad

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
FACULTAD DE INGENIERIA
DIRECCION DE POSGRADOS
BOGOTA
2015



MANUAL DE CALIDAD PARA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
REPUESTOS Y MAQUINARIA USADA EN LA FABRICACION DE ENVASES
PLASTICOS

QUALITY MANUAL FOR COMPANY MARKETED SPARE PARTS AND
EQUIPMENT USED FOR THE MANUFACTURE OF PLASTIC CONTAINERS

Leidy Viviana Mufioz Ramirez
Profesional en Comercio Internacional
Universidad Militar Nueva Granada, Bogota, Colombia,
u6700633@unimilitar.edu.co

RESUMEN

El presente articulo tiene como finalidad dar a conocer el manual de calidad
implementado a una empresa comercializadora de repuestos y maquinaria usada en
la fabricacion de envases plasticos, dando cumplimiento a los lineamientos de la
norma ISO 9001:2008. Dentro de este articulo se describen los parametros que
fueron utilizados para la elaboracion del manual de calidad de la empresa Socomex
S.A. El manual de calidad contiene el marco estrategico de la organizacion, manual
de funciones, caracterizacion de procesos y todos los procedimientos indispensables
para cada uno de los proceos que maneja la organizacion, lo cual ayuda
significativamenbte en la implementacion de su Sistema de Gestion de Calidad y
adicional a esto sirve como guia para el personal de Socomex S.A sobre como esta
organizada la empresa, que procedimientos involucran los diversos procesos,
determina las responsabilidades de cada uno de los participantes ya que son la base
fundamental para el desarrollo de las actividades y el cumplimiento de los objetivos
de la empresa, cumpliendo asi con la satisfaccion del cliente y con un enfoque de
mejora continua ya que de esto depende la participacion y evolucion de la compafiia
en el mercadoe en el cual participa.

Palabras claves: Manual, Calidad, Sistema, Gestién, Comercializadora, Repuestos.
ABSTRACT

This article has to finally to publicize the quality manual implemented a marketer of
spare parts and machinery used in the manufacture of plastic containers, in
compliance with the guidelines of the ISO 9001: 2008. In this article describes the
parameters that were used for the preparation of quality manual Socomex SA
Company. The quality manual contains the strategic framework of the organization,



Function Manual, The characterization process and all necessary procedures for
each of the processes that the organization manage This helps significantly in the
implementation of its Quality Management System and additional to this serves as a
guide for staff Socomex S.A about the organization of the company, that procedures
involving the various processes, determines the responsibilities of each of the
participants as they are the foundation for the development of activities and
compliance with the objectives of the company, fulfilling with the customer satisfaction
and a focus on continuous improvement and this depends participation and evolution
of the company's market in which it participates.

Keywords: Manual, Quality, Management, System, Marketed, Parts

1. INTRODUCCION

Dia a dia las compafias buscan acogerse a las diferentes normas, buscan
certificarse en estas para obtener los beneficios que esto genera, en algunas
ocasiones lo hacen para cumplir con un requisito ya que algunas organizaciones
exigen que sus proveedores estén certificados.

El proceso de globalizacion econdmica y la apertura de mercados que impone a las
organizaciones nuevos retos, exige requerimientos cada vez mas rigidos, donde son
mas las organizaciones que exigen la certificacion como factor fundamental en sus
relaciones de negocios, por tanto se hace imperativo diseiar e implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad [1].

El mundo se encuentra cambiando constantemente todas las organizaciones que lo
conforman se encuentran en constante competencia por ser cada vez mejor y
superar a las demas, el constante desarrollo obliga a que todas las empresas estén
en un constante cambio en pro de la mejora continua obligados a cumplir una serie
de requisitos para satisfacer necesidades exigentes teniendo que demostrar asi la
calidad que cada uno posee.

AfRos atras las companias consideraban que la calidad generaba un costo muy alto
que llevaria a una disminucion significativa en las ganancias por esta razon muy
pocas empresas se encontraban certificadas o simplemente llevaban un control de
calidad en sus organizaciones [2].

Hoy en dia las empresas tienen otro pensamiento, estan en una constante
busqueda de recursos y medios que permitan mejorar la calidad en sus diversos
procesos provocando de esta manera el incremento en las ganancias por diversos
conceptos. La mayoria de las deficiencias de los productos y procesos tienen su
origen en la mala planificacion de la calidad.

Calidad se ha convertido en una palabra moderna durante los ultimos afios. A pesar
de esto existen aun muchas organizaciones que no estan consientes de la
importancia de la calidad, lo que implica calidad o como se llega a la calidad correcta
de un servicio o producto [3].



Para este trabajo se hace necesario disefiar un manual de calidad que sirva de guia
para orientar a sus trabajadores sobre los procesos y procedimientos que deben
seguir en cada etapa de la comercializacion asegurando asi que el producto final
cumpla con todos los requerimientos y estandares que el cliente solicito.

1.1 CONTEXTO DE LA EMPRESA

La empresa SOCOMEX S.A es una empresa del sector plastico con mas de 20 afios
de constitucion creada por el aleman Hubert Korth su actividad es la de comercializar
repuestos y maquinas para la elaboracion de envases plasticos aunque es una
empresa con amplia trayectoria y cuenta con un reconocimiento en el sector del
plastico no se encuentra certificada en ningun sistema de gestion de calidad, sus
procesos son elaborados a base de la experiencia es por esto que considero
necesario y que seria de gran ayuda para la empresa la creacion de un manual de
calidad, este manual de calidad contribuira a definir responsabilidades y lineamientos
de las acciones de todo el personal de la empresa en busca del cumplimiento de los
estandares de la alta calidad en la empresa SOCOMEX S.A buscando asi la
satisfaccion de las necesidades de los clientes. También permitira que todo el
personal involucrado con las diversas actividades tenga acceso y conozcan
claramente la organizacion y su funcionamiento.

En esta etapa donde prima la competitividad entre empresas considero que es
necesario para la empresa SOCOMEX S.A la optimizacién de sus procesos, esto
ayudaria a mantener y mejorar un posicionamiento en el mercado y por ende un
reconocimiento ante los clientes. Por lo tanto se propone el disefio del manual de
Calidad para la empresa SOCOMEX S.A con el objetivo de un mejoramiento
continuo en sus procesos.

1.2 PRELIMINARES

Comercializadora: Es una empresa cuyo negocio principal es comprar y
vender productos, no fabricarlos o elaborarlos. [4].

* Repuestos: Un recambio, repuesto o refaccidn es una pieza que se utiliza
para reemplazar las originales en maquinas que debido a su uso diario han
sufrido deterioro o una averia. [4].

» Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan

[5].

* Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion [5].

* Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados [5].

* Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestioén de la
calidad de una organizacion [5].



2. MATERIALES Y METODOS

A continuacion se describen las fuentes de elaboracion y los parametros utilizados
para dar ejecucion al manual de calidad

2.1 MATERIALES

Los materiales utilizados para la elaboracion del manual de calidad es la NTC ISO
9001:2008: Sistemas de gestion de la calidad, la cual es la base para el disefio,
implementacion y evaluacion del SGC.

2.2 METODO

La metodologia utilizada para la realizacion del trabajo es descriptiva-documental ya
que se recolecto y se analizo la mayor informacion posible de la organizacién y la
norma NTC ISO 9001:2008 lo cual es la base fundamental para el disefio del Manual
de Calidad de la empresa Socomex S.A

2.2.1 Evaluacién previa de los requisitos de la norma ISO 9001:2008

Se realizo evaluacion de la situacion actual de la organizacion respecto a los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, identificando asi que elementos,
documentos, registros, herramientas y demas informacién pueden ser de gran ayuda
a la hora de iniciar el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
Se realizé entrevistas, recopilacion y analisis de informacién directamente con el
personal de la empresa conociendo asi su funcionamiento, procesos vy
documentacion util para la elaboracion del Manual de Calidad.

2.2.2 Marco estratégico propuesto
A pesar de que la organizacion lleva mas de 20 afios de funcionamiento no cuenta
con ningun sistema de gestion implementado ni con un manual de calidad es por
esto que fue necesario implementar mision, visién, objetivos, politica de calidad,
objetivos de calida y la estructura organizacional como base fundamental para de
iniciar cada proceso a implementar.

2.2.3 Caracterizacion procesos y procedimientos.

Se realizo un analisis de la informacion dado por el personal de la empresa
permiendo asi conocer y determinar los procesos, procedimientos e intercaccion de
los mismos con los que cuenta la organizacion y gerenerar asi su respectiva
caracterizacion.

2.2.4 Diseio del manual de calidad.

El manual de calidad se disefio cumpliendo con lo requerido en la norma NTC ISO
9001:2008 generando una vision mas clara sobre el SGC vy sirviendo de apoyo a la
planeacion estratégica con miras al desarrollo de la mision y al logro de la vision de
la compainiia.



3. RESULTADOS Y ANALISIS

A continuacion se describe el analisis y sus respectivos resultados, con base a la
documentacion encontrada.

3.1 EVALUACION PREVIA DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Como punto de partida en la elaboracion del Manual de Calidad es necesario
analizar en qué medida su funcionamiento cotidiano se ajusta a los requisitos de la
norma, para conocer asi la distancia que hay entre la gestidbn actual de la
organizacion y el modelo de gestion de 1ISO 9001:2008.

Es de gran importante antes de desarrollar el Manual y futura implantacion del SGC,
realizar un diagnostico previo, de esta manera la organizacion comprende la manera
como afronta cada dia su labor y los problemas asociados. También le permite
conocer los puntos fuertes y débiles respecto a los requisitos de la norma.

La Tabla 1 muestra la evaluacion previa de los requisitos de la norma Iso 9001-2008
que cumple la organizacion, segun informacion de su personal, documentacion
exitente y por medio de visitas a la organizacion se pudo determinar que numerales
de la norma cumple o no cumple la empresa Socomex S.A.

Tabla 1: Evaluacion previa de los requisitos de la norma iso 9001:2008

4.1 Requisitos Generales X No hay procesos definifos

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades X No existen procedimientos
documentados. Se cuenta con algunos
registros se conservan pero no se

controlan
4.2.2 Manual de la Calidad X No existe Manual de la Calidad
4.2.3 Control de los X No se controla los documentos.
documentos
4.2.4 Control de los X No controla los registros

registros




5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

g'.1 Co_mpromiso de la X La direccion no tiene establecido
Ireccion politica, ni objetivos de la calidad.

No se realizan realiza revisiones
periddicas por la direccién.

5.2. Enfoque al cliente X La gerencia determina los requisitos
del cliente

5.3 Politica de la Calidad X No cuenta con politica de la calidad

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la X No cuenta con objetivos de la calidad.

Calidad

5.4.2 Planificacion del X No se ha planificado el SGC

Sistema de Gestion de la
Calidad

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y CO

MUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y X No existe manual de funciones donde

autoridad se definan las responsabilidades y
autoridades.

5.5.2 Representante de la X Existe un representante de la direccion

Direccion

5.5.3 Comunicacion interna | X La organizacion cuenta con
comunicados internos y correos para
la comunicacion interna.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades X No existe evidencia que se realicen
revisiones periddicas por parte de la
direccion

5.6.2 Informacién de X No se realiza revision por la direccion

entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la X No se realiza revision por la direccion

revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS




6.1 Provision de los
recursos

La organizacién cuenta con
disponibilidad de recursos para la
realizaciéon de las actividades de la
empresa.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades X La organizacién cuenta con un
proceso de seleccion de personal
(Entrevistas, examen de conocimiento)

6.2.2 Competencia, No existe manual de funciones.

formacion y toma de No existe evidencia de capacitaciones

conciencia al personal.

6.3 Infraestructura X Se cuenta con la infraestructura
necesaria para el cumplimiento de las
y se realiza mantenimiento.

6.4 Ambiente de Trabajo X Existe un ambiente de trabajo

adecuado para cumplir con las labores
asignadas.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO (No aplica)

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los | X Existe interaccidén constante con los
requisitos relacionados con clientes para determinan sus

el producto requisitos y cumplir con estos.

7.2.2 Revision de los X El personal realiza una revision de los
requisitos relacionados con requisitos establecidos en la compra
el producto. para determinar la conformidad con lo

que se va a proporcionar.
7.2.3 Comunicacion con el | X Existe comunicacion constante con el

cliente

cliente, antes-durante-después de la
compra.

7.3 DISENO Y DESARROLLO (No aplica)

7.4 COMPRAS




7.4.1 Proceso de compras | X Se realiza seleccion, evaluacion y
reevaluaciéon de proveedores. Se
cuenta con un listado de proveedores
y se controlan.

7.4.2 Informacion de las X Existe informacion detallada de las

compras compras, Se cuenta con una orden de
compra.

7.4.3 Verificacion de los X A la llegada del productos se realiza

productos comprados

una revision general y se deja un
soporte de esta actividad.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la
produccion y de la
prestacion del servicio

X

La organizacion planifica la prestacion
del servicio, dispone de informacién
describiendo las caracteristicas de los
productos.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y prestacion del servicio (No

aplica)

7.5.3 Identificacion y X Se identifican los productos en este

trazabilidad caso solo repuestos para su
almacenamiento.se toman todos los
datos y se guardan pero no de forma
controlada.

7.5.4 Propiedad del cliente | X Se salvaguarda la propiedad del
cliente durante su permanencia en la
empresa.

7.5.5 Preservacion del X Se preservan los repuestos de manera

producto

correcta, se identifica, manipula,
almacena y protege adecuadamente.

7.6 Control de los equipos
de seguimiento y medicion.

N/A

8. MEDICION ANALISIS Y
MEJORA

No se realiza mediciones. No se
controla adecuadamente el producto
no conforme. No se realizan
auditorias.




Al analizar la tabla anterior se pudo determinar que el porcentaje de cumplimiento de
los requisitos de la norma es del 53% frente a un 47% de incumplimiento lo cual
indica que se necesita mayor competencia, compromiso de todo el personal
especialmente de la alta Direccion de la organizacion para aumentar el cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

3.2MARCO ESTRATEGICO

El direccionamiento de la organizacion se inicia con el marco estratégico, mediante el
cual se identifica el camino y la proyeccidn que se quiere tener. Dentro de este marco
encontramos diferentes aspectos que deben estar claramente definidos para todos
los integrantes de cualquier organizacion; ya que por medio de ellos se orienta y se
tiene claro hacia dénde va la compaiiia.

3.2.1 Mision.

Socomex S.A es una empresa comercializadora de maquinaria para la fabricacion de
envases plasticos lider en el mercado orientada a ofrecer la mejor calidad y variedad
de productos, brindandole al consumidor las mejores opciones de compra.
Obteniendo asi la confianza y lealtad de nuestros clientes.

3.2.2 Vision.

Para el afio 2018 consolidarnos como una empresa lider en la venta de maquinaria
para la fabricacion de envases plasticos, posicionandonos en el mercado nacional e
interna-cional con base a calidad, precio y cumplimiento.

3.2.3 Politica de Calidad.

La organizacion esta comprometida con la atencion de las necesidades y
requerimientos de sus clientes, nuestro compromiso es mejorar continuamente el
desempefio, por medio de un personal competente y comprometido en la busqueda y
aseguramiento de altos niveles de calidad y servicio en la comercializacion de
maquinaria para la fabricacion de envases plasticos.

3 2.4 Objetivos de Calidad.
Lograr la satisfaccion de nuestros clientes mediante el cumplimiento de los
requerimientos del producto y servicio.

. Mejorar continuamente la eficacia de las operaciones.
. Garantizar la entrega de los productos de manera oportuna y confiable.
. Mantener un servicio de atencion al cliente de calidad

3.2.4 Estructura organizacional

La Estructura organizacional es un sistema utilizado para definir una jerarquia dentro
de una organizacion. Para cualquier organizacion es indispensable ya que ldentifica
cada puesto, su funcion y por ende sus responsabilidades, Esta estructura se
desarrolla para establecer cdmo opera una organizacién y ayudar a lograr las metas
para permitir un crecimiento futuro y una mejora continua en el desarrollo de sus
actividades.



En la Figura 1 se presenta el organigrama propuesto para la empresa socomex S.A
el cual esta compuesto por 4 cargos inciando y a la cabeza de la organizacién se
encuentra el Gerente General luego se encuentra la Asistente de Gerencia
encargada de todos los tramites de exportacion, Importacion y labores
administrativas, En el area comercial se encuentra la Ejecutiva de ventas la cual es la
segunda persona al mando de la organizacion por ser una empresa pequefa dicho
cargo tambien es responsable de tomar importantes decisiones, pot ultimo se
encuentra el area de contabilidad que es manajeda por un Auxiliar de contabilidad.

A continuacion se describe la estructura organizacional:

GERENTE
GENERAL

ASISTENTE
GERENCIA

AREA
COMERCIAL

ONTABILIDA

Figura 1. Organigrama

3.3 PLANEACION OPERACIONAL
Para la empresa se establecen los siguientes procesos:

3.3.1 Proceso Estrategicos:
* Direccion estrategica
* Mejora Continua
* Gestion Aseguramiento de la calidad

3.3.2 Proceso Misional:
* Gestion Compras
* Gestion Comercial

3.3.3 proceso de apoyo:
* Gestion Administrativa y Financiera
* Gestion Talento Humano



3.4 MAPA DE PROCESOS

Para Socomex S.A se cred un mapa de procesos abarcando los procesos mas
importantes para la organizacion y que son parte fundamental para el cumplimiento
de sus objetivos. Se clasificaron de la siguiente manera:

Proceso Estrategico: Incluye los procesos relacionados con la definicion,
establecimiento y seguimiento de las politicas, estrategias y objetivos; asi como el
establecimiento de la comunicacion que permiten a la organizacion alcanzar las
metas. Dentro de este procesos se establecio la Direccion estrategica, la mejora
continua y el aseguramiento de la calidad.

Proceso Misional: incluye los procesos que dan como resultado el cumplimiento del
objeto social o razon de ser de la organizacion. Dentro de este proceso se establecio
La gestion de compras y gestion comercial.

Proceso de Apoyo: Incluyen aquellos procesos que proveen los recursos
necesarios para el desarrollo de los procesos estratégicos, misionales y de
evaluacion. Dentro de este procesos se establero la gestion administrativa y
financiera y la gestion del talento humano.

Con base a las actividades que se realizan en la organizacién, se plantea el siguiente
mapa de procesos, mostrado en la figura 2.
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Figura 2. Mapa de proceso



3.4.1 Caracterizacién de procesos

Para la empresa socomex s.a se creo un mapa de procesos que abarcara los
procesos mas importantes para la organizacion, dentrol del proceso estrategico esta
el Direccionamiento Estrategico, La mejora continua y Aseguramiento de la calidad.

Dentro de los procesos misionales se encuentran La gestion de compras y gestion
comercial, por ultimo en los procesos de apoyo se encuentran la gestion
administrativa y finanicera y la gestion de talento humano. Dentro de estos procesos
se encuentran los procedimientos mas importantes para cada uno de ellos.

A continuacion en la tabla 2 se describe la caracterizacion de los procesos, en donde
se encuentra estipulado el objetivo y el alcance de cada area, describiendo las
cualidades de los responsables y lideres; de igual forma se describen las actividades,
y los métodos de control de cada proceso.

La caracterizacion del proceso de Direccion Estratégica que se muestra a
continuacion muestra la relacion de las actividades del proceso necesarias para el
cumplimiento del objetivo. En el se encuentran estipulados los participante, el lider
del proceso, los recursos necesarios y la relacion de todas las actividades lo cual
permite la identificacion de los elementos primordiales necesarios para llevar a cabo
el proceso facilitando asi el entendimiento en el sistema de gestion de calidad

Tabla 2: Caracterizacion de procesos, Direccion Estratégica

SOCOMEX S.A. CARACTERIZACION DE | o010 19/04/2015

PROCESOS
Nombre: Direccion Estratégica Tipo de proceso: Estratégico
Lider del proceso: Gerente Participantes: Gerente, Ejecutiva de ventas,
Asistente de Gerencia, Auxiliar contable.

Recursos: Recursos Humanos, Computadores, impresoras, Software, Papeleria.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Alcance Este proceso comprende desde la definicion de planes hasta el
seguimiento de los mismo.

Objetivo Analizar, disefar y ejecutar planes encaminados al cumplimiento de las
metas alienadas con la mision, vision, politicas y objetivos de la
organizacion.




ACTIVIDADES DEL PROCESO

Analisis

Estrategico

Formulacion |:">

Estrategica

Implementacion

)

Estrategica

Seguimiento

Estrategico

ENTRADAS ACTIVIDAD SALIDAS
ES DEL
PROVEE INSUMO PROCESO | propucTo CLIENTEs| RESEONSA-
DOR

Interno -Informacién de Analisis Diagnostico de la Todala ([Toda las

todas las areas de | Estrategi | Situacion interna'y ,
-Ejecutiva |la organizacion co externa de la Organiza Areas de la
de ventas |[sobre el organizacion cion organizacion
-Asistente |desempefio de la
de organizacion.
-Gerencia [-Analisis de
-Auxiliar desempeniio de
Contable |planes estratégicos

anteriores.

-indicadores de

cumplimiento

anterior

-Analisis financiero
Interno -Informacién y Formulaci |-Definicion del Plan |Gerencia |Gerencia
-Gerencia [analisis de todas | on Estratégico de la . _ . _
-Ejecutiva |las areas de la estrategica | organizacion, -Ejecutiva |-Ejecutiva de
de ventas |organizacion, su durante un periodo (de ventas ventas

desempenio, de tiempo a Corto,

participacion en el mediano o largo

mercado y su plazo.

entorno incluyendo . .

la competencia. -Asignacion de

-Diagnostico interno recursos

y externo de la

organizacion.




Interno -Registro del plan | Implanta- |-Ejecutar de acuerdo |Gerencia |(Gerencia
estratégico creado |cion a los proyectos , ] , ]
-Gerencia |para la Estrategi | establecidos, -Ejecutiva -Ejecutiva de
-Ejecutiva |organizacion. ca estrategias de ventas ventas
de ventas |-Registro de la planteadas y metas
asignacion de a lograr, el plan de
recursos. acciéon de cada area.
Midiendo con
indicadores su
cumplimiento.
Interno -Registro del plan | Seguimien |-Seguimiento Todas las [Toda la
-Gerencia |estratégico to mensual al areas de |Organizacion
-ejecutiva  implementado Estrategi |cumplimiento de los |la
de ventas |durante un periodo | co planes de accidén de |organiza
especifico de cada area, cion.
tiempo. incluyendo
-Resutados y cumplimiento de
Analisis de los metas (indicadores)
indicadores de y la ejecucion de los
cumplimiento- recursos
-Analisis de la presupuestados.
utilizacién de .
recursos. -Matriz de
seguimiento al plan
de accion.
Observaciones: Elabor6é y | Aprobo: Gerente
reviso:
Asistente
Gerencia

La implementacion de procedimientos, describe la forma que tiene la organizacion en
realizar las actividades especificas que sirve como mecanismo de consulta
permanente por parte de los empleados permitiendo un mayor desarrollo en la
ejecucion y desempefio de la organizacibn, como se muestra en la tabla a
continuacion.

La implementacion también genera una gran cantidad de ventajas
Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
Facilitan la interaccidn de las distintas areas de la empresa.
Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.
Proporcionan la descripcién de cada una de sus funciones al personal.
Proporcionan una visién integral de la empresa al personal.




* Se establecen como referencia documental para precisar las fallas, omisiones
y desempenos de los empleados involucrados en un determinado
procedimiento.

En la tabla 3 se muestra el procedimiento de Analisis estrategico perteneciente al
proceso de Direccion Estrategica, En el trabajo desarrollado se plasmaron 19
procedimientos pertenecientes a cada uno de los procesos(Direccion
estrategica,Mejora Continua,Gestion Aseguramiento de Ila calidad,Gestion
Compras,Gestion Comercial,Gestion Administrativa y Financiera y Gestion Talento
Humano) los cuales sirven como instrumento administrativo que apoya el que hacer
cotidiano de las diferentes areas de la empresa.

Tabla 3: Procedimiento Analisis Estratégico

SOCOMESS.A. I T

PROCEDIMIENTO FECHA: 13/04/2015

ANALISIS Version:01
ESTRATEGICO
OBJETO Identificar la situacion actual de la organizacion para determinar la
verdadera necesidad de la estructura organizacional.
ALCANCE Este procedimiento aplica desde la recepcion de la informacion de

todas las areas de la organizacion hasta el diagnostico de la
situacion externa e interna de la organizacion.

N° Actividades 7
Participantes Gerente, Ejecutiva de ventas, Asistente de Gerencia, Auxiliar
contable.

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad Diagrama de flujo Responsable Registro




Recopilacion de
informacion de
todas las areas de
la organizacion.

(Ver directriz No1)

Consolidacién de la
informacion
suministrada por
todas las areas de
la empresa

INICIO

v

1. RECOPILACION
INFORMACION

v

2. CONSOLIDACION DE LA
INFORMACION

Revisién de los
planes estratégicos
anteriores.

v

3.REVISION PLANES
ESTRATEGICOS
ANTERIORES

Revision de los
indicadores de
cumplimiento.

v

4. REVISION INDICADORES
DE CUMPLIMIENTO

Revisiéon de los
indicadores
financieros

La informacién es
clara y completa.
Si es conforme
pasa a la actividad
N°7, Sino se
devuelve a la
actividad N°1

Diagnostico de la
situacion interna y
externa de la
organizacion

v

5. REVISION
INDICADORES
FINANCIERON

6.INFORMA- NO

Todas las
areas de la
organizacion

Revision
documentacion

RD-01

Informe

consolidacion

documentacion.
RD-02

CION CLARAY
COMPLETA

[

7.DIAGNOSTICO DE
LA SITUACION
INTERNA Y EXTERNA
DE LA
ORGANIZACION

v

FIN

Revisiones
Gerente, planes
Ejecutiva de RD-03
ventas
Gerente, Revisiones
Ejecutiva de Indicadores
ventas. RD-04
Gerente, Revisiones
Ejecutiva de Financieras
ventas. RD-05
Gerente, Revision
Ejecutiva de documentacion
ventas.

RD-01
Gerente Registro

diagnostico

RDI-01




DIRECTRICES

1. Todas las areas incluye( Gerencia, asistente de Gerencia, Area comercial, contabilidad)

Elabord: Leidy Viviana mufioz Reviso: Aprobo: Gerente
Estudiante Gerencia de la Ejecutiva de
Calidad. ventas

3.5 MANUAL DE FUNCIONES

Para la empresa socomex s.a se creo el manual de funciones de cada uno de los
participantes, 5 en total: Gerente, Asistente de Gerencia, ejecutiva de ventas, Auxiliar
Contable y Mensajero, en donde se establecen las funciones y competencias de
cada uno de los cargos que componen la organizacion.

El manual de funciones tiene como propdsito principal orientar a la organizacion al
momento de seleccionar personal segun su experiencia, conocimientos, habilidades
y actitudes, logrando asi la vinculacion de personal idoneo y con las capacidades
para desempenar las funciones para las que fue contratado.

A continuacién en la Tabla 3 se muestra el Manual de funciones para el cargo
Asistente de Gerencia el cual incluye el objetivo, el perfil del cargo, educacion,
funciones, experiencia, formacion y los criterios y habilidades que debe tener la
persona que desea ocupar dicho cargo

Tabla 3: Manual de Funciones, Asistente de Gerencia.

SOCOMEX S-A- MANUAL DE FUNCIONES

FECHA: 24/02/2015

asigne

Nombre: Asistente Gerencia En caso de ausencia: Asume quien se

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Asistir y apoyar a la gerencia en todas las actividades. Llevar a cabo las tareas
operativas de gestion del comercio exterior, Apoyar constantemente en todas las
actividades propias del trabajo asistencial.

PERFIL DEL CARGO

Educacion Titulo de formacion Universitaria en carreras administrativas o
econdmicas.




Formacion y « Acreditar y/o demostrar dominio del idioma ingles.
entrenamiento « Conocimientos en mercadeo, finanzas, comercio exterior.
« Manejo paquete Microsoft Office.

Experiencia Minimo 2 anos de experiencia especifica o 3 afios de
experiencia en cargos similares.

Criterios y honradez

Habilidades actitud positiva

entusiasta

iniciativa

lider

responsable

habilidad para tratar a la gente

buen manejo de conflictos con el personal
Personalidad equilibrada y proactiva.

Habilidades comunicativas y escucha activa.
Capacidad de crear, innovar e implementar.

Criterio propio para actuar oportunamente y distinguir
prioridades.

Disposicion para trabajar en equipo.

Tacto y prudencia para manejar situaciones diversas.

FUNCIONES DEL CARGO

« Atencion al cliente

« Atencién cliente-proveedor

« Responsable de las negociaciones desde la solicitud de cotizacion

« Responsable del cumplimiento de las actividades generadas antes durante y
después de la venta

« Seguimiento a ordenes de pedido

+ Responsabilidad de manejar correspondencia enviada y recibida

« Manejo agenda Gerente

- Elaboracion de los documentos ordenados por el Jefe Inmediato

« Atencion en forma correcta y oportuna del teléfono y publico que visita la oficina e
informar al jefe inmediato sobre los mensajes recibidos.

« Conservar en forma correcta y actualizada, el archivo de los documentos de su
dependencia.

« Mantener organizadas las existencias de utiles y materiales de consumo de
Oficina y presentar oportunamente requisicion de los mismos a su jefe inmediato.

« Realizar las labores asistenciales tales como redactar, recibir, clasificar, registrar
y distribuir la documentacién, asi como llevar la agenda de actividades de la
Gerencia General.

Observaciones: Elabor6 vy reviso: Leidy Viviana Aprobd: Gerente
Munoz, Estudiante Gerencia de la
Calidad.




3.6 MANUAL DE CALIDAD PROPUESTO

Se disefid el Manual de Calidad cumpliendo con lo requerido en la NTC-ISO
9001:2008 generando una base para implantar un verdadero y eficiente sistema
de calidad, ya que es la guia para la elaboracion de los procedimientos,
instrucciones de trabajo, planes, formatos, especificaciones necesarias para
asegurar la calidad de los productos y/o servicios..

A continuacion se presenta la tabla de contenido del Manual de Calidad elaborado
para la empresa SOCOMEX S.A

Tabla de Contenido
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8.1.1DirecCionEStrategiCa. . ..... i e e e essasressnnes 1T
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8.1.2.1 Procadimiento Control de dotimentos. ... .. .ottt aer s s s aen s 33
8.1.2.2 Procadimiento Control de ReQISIIOS. ... ...ttt 35

8.1.2.3 Procadimiento AuGionas InbernES. .. .. eceeiieeeeeevecciene e s aersasee s esssane s eme s assssnessmsssansssnsssannnn 36



8.1.2.4 Procadimiento Control de producto NO CONFOMMIE . ... ..coiiiiiiicee e eea e 37
8.1.2.5 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas. .. ... iiceiiecieees e eeeaee e eseeeeas 38
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Como objetivo general del trabajo se elabor6 el Manual de Calidad a la empresa
SOCOMEX S.A, generando el punto de partida para la implementacion del sistema
ya que con este manual se proporcionan la identificacion de las actividades a
realizar en los procesos, los cargos, funciones y documentacién necesaria dando el
primer paso para la implementacion del SGC.

Tabla 4. Manual de Calidad

Cod: MC-01

SOCOMEX S.A. MANUAL DE CALIDAD Fecha:11-05-2014

Pagina:1 de 3

El manual de calidad se basa en la norma NTC 9001-2008

ALCANCE

El documento aplica a todo el personal que labora en la organizacién

Las politicas de calidad descritas en el manual, deben ser aplicadas en todas las
areas de la empresa (segun corresponda): Administrativa, Comercial, Aseguramiento
de Calidad, asi como a todos los productos ( maquinaria-repuestos) que distribuyen.

MISION

Socomex S.A es una empresa comercializadora de maquinaria para la fabricacion de
envases plasticos lider en el mercado orientada a ofrecer la mejor calidad y variedad
de productos, brindandole al consumidor las mejores opciones de compra.
Obteniendo asi la confianza y lealtad de nuestros clientes.

VISION

Para el afio 2018 consolidarnos como una empresa lider en la venta de maquinaria
para la fabricacion de envases plasticos, posicionandonos en el mercado nacional e
internacional con base a calidad, precio y cumplimiento.

POLITICA DE CALIDAD

La organizacién esta comprometida con la atencion de las necesidades y
requerimientos de sus clientes, nuestro compromiso es mejorar continuamente el
desemperio, por medio de un personal competente y comprometido en la busqueda y
aseguramiento de altos niveles de calidad y servicio en la comercializacion de




maquinaria para la fabricacion de envases plasticos.

OBJETIVOS DE CALIDAD
* Lograr la satisfaccion de nuestros clientes mediante el cumplimiento de los
requerimientos del producto y servicio.
* Mejorar continuamente la eficacia de las operaciones.
» Garantizar la entrega de los productos de manera oportuna y confiable.
* Mantener un servicio de atencién al cliente de calidad

MAPA DE PROCESOS:
El mapa de procesos esta conformado por:
Proceso Estrategico:
* Direccion estrategica
* Mejora Continua
* Gestion Aseguramiento de la calidad
Proceso Misional:
* Gestion Compras
* Gestion Comercial
Proceso de Apoyo:
* Gestion Administrativa y Financiera
* Gestion Talento Humano

PROCESOS DOCUMENTADOS
En el manual de calidad de Socomex S.A se incluyeron los siguientes documentos:
DOCUMENTO CANTIDAD | SIGLA

Procedimientos 19 P

Manuales 5 MF

La documentacion tiene como finalidad realizar seguimiento a cada uno de los
procesos de la organizacion y de esta manera obtener diagnostico y generar
estrategias de mejora continua.

A continuacion se describen los documentos obligatorios que exige la norma I1SO
9001:2008 ejecutar
* Control de documentos: Se realizara por medio del procedimiento llamado
Control de documentos mediante la codificacion MC-PCD-01
* Control de registros: Se ejecutara por medio del procedimiento llamado Control
de registros mediante la codificacion MC-PCR-01
* Acciones correctivas: Las acciones correctivas se realizaran por medio del
procedimiento llamado acciones correctivas y acciones preventivas mediante




la codificacion COD: MC-PACP-01
* Acciones preventivas: Las acciones preventivas se realizaran por medio del

procedimiento llamado acciones correctivas y acciones preventivas mediante

la codificacion COD: MC-PACP-01

* Producto no conforme: El control del producto no conforme se ejecutara por

medio del procedimiento llamado producto no conforme mediante
codificacion COD: MC-PPNC-01
* Auditorias internas: Las auditorias internas se realizaran a intervalos

la

planificados por medio del procedimiento llamado auditorias internas mediante

la codificacion MC-PAI-01

VERSION FECHA CAMBIO REALIZADO
01 11 de mayo 2015 N/A

ELABORO REVISO APROBO

Leidy Viviana Mufioz Gerente Gerente

4 CONCLUSIONES

El manual de calidad realizado para la empresa Socomex S.A permite una
administracion eficiente del sistema y la mejora continua al generar unos
lineamientos y politicas que deberan seguirse en la organizacién para asegurar la
calidad de cada uno de los procesos.

A traves de la realizacion del manual de calidad la organizacion pudo verificar el
nivel de cumpliento de cada uno de sus procesos relacionado con la norma NTC-
ISO 9001-2008 determinando asi que areas de la organizacién tiene mayor
dificultad y por ende gerenerar planes de mejora.

El manual de calidad sirve como guia para orientar a los trabajadores de la
empresa sobre los pasos a seguir en cada una de los procesos asegurando asi
que el resultado final cumpla de manera exitosa todos los estandares de calidad
solicitados por el cliente.

El manual de calidad orienta a la direccion en la formacion del personal respecto
a los elementos del sistema de calidad, generando conciencia del impacto de su
trabajo en el producto y/o servicio final

Para el éxito de la implantacién del manual de calidad es indispensable informar
al personal sobre los cambios que se estan realizando y de esta manera hacerlos
participes del proyecto, de igual manera es importante generar conciencia sobre
la importancia del proyecto y asi obtener un resultado exitoso.
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