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SINOPSIS
En este trabajo se realizd un estudio de costos de calidad en la empresa MAQUICA, la cual
se dedica a la distribucién de repuestos importados para maquinarias pesadas y agricolas en
Venezuela. La investigacion se concentrd en el estudio de 4 macro- procesos de Compras
(1), Recepcidn (2) y Distribucion (3) de Mercancias, y Almacenaje (4) de la Gerencia de

Operaciones de esta empresa, entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

Los resultados obtenidos, basados en el procesamiento de los indicadores de gestién que
lleva la Gerencia de Operaciones y en las auditorias internas de calidad y las contables,
realizadas en este periodo, mostraron un mejoramiento en el control de algunos de los
procesos desde el 2007 al 2008.

Se registraron en el periodo evaluado un total de 47 No Conformidades (NC), relacionados
con repuestos dafiados, con un costo valorado de estas No Conformidades de BsF. 15.697,
basado en criterios establecidos en este trabajo, relacionados con tipos de fallas, costos y
reclamos procedentes, con el objeto de diferenciar los repuestos no conformes devueltos por
los clientes, de los repuestos dafiados por almacenaje 6 manipulacién dentro de la empresa.
Esta relacion resultd ser 69% de fallas externas y 31% de fallas internas, aspecto que

representa un punto de atencion para la empresa.

Los costos globales de calidad registrados durante el periodo Octubre 2007-Marzo 2008
para la Gerencia de Operaciones, ascendieron a BsF102.118, con un valor promedio de BsF.
43.810. La distribucién porcentual fue del 37% para Fallas Internas, 27% para Costos de
Evaluacién, 23% para Costos de Prevencién y 13% para Fallas Externas. Estos resultados
indicaron que la inversion realizada en el mejoramiento de los procesos, traducida en los

costos de prevencion y evaluacién, fue equivalente a la de los costos por concepto de fallas.

Los resultados finales obtenidos en este trabajo mostraron avances evidentes en la gestion
de Operaciones, con oportunidades de mejoras, relacionadas con un manejo mas eficiente
del almacén de repuestos no conformes y a través de una distribucion mas efectiva de los
costos de calidad, lo que pudiera contribuir a garantizar un mejoramiento continuo de los

procesos en la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA.

Descriptores: costos, calidad, prevencion, evaluacion, fallas internas, fallas externas, no

conformidades
Vi
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CAPITULO |



INTRODUCCION

El logro de la calidad en la produccion de productos y/o la prestacion de servicios de una
organizacion requiere la aplicacion de medidas de control, que en la generalidad de los
casos, cuantifican el niumero de desviaciones respecto al incumplimiento de los requisitos o
especificaciones y no cuantifican en términos monetarios, el impacto que dichas medidas o
resultados tienen en los costos. Los mismos forman parte integral del costo de produccién
ylo prestacion del servicio y tradicionalmente se encuentran dentro del estado de pérdida y

ganancia de la empresa.

Adicionalmente, los registros contables no estdn discriminados de una manera clara y
especifica, que permitan determinar los costos de calidad y facilitar la toma de decisiones
respecto a las medidas correctivas y/o preventivas, orientadas a lograr mejoras en el
desempefo de los procesos, los cuales tienen un impacto en la rentabilidad de las

organizaciones.

En este trabajo se realizdé un estudio de costos de calidad en la empresa MAQUICA, la cual

se dedica a la distribucién de repuestos importados para maquinarias pesadas y agricolas.

El capitulo | contiene el planteamiento del problema y sus objetivos generales y especificos,

alcance y limitaciones.

El capitulo Il contiene el marco tedérico, con antecedentes de la empresa y de la empresa y

de la investigacion y las bases teoricas de esta investigacion.

El capitulo Il tiene la metodologia desarrollada en el tema de costos de calidad, con los
tipos de técnicas e instrumentos de recoleccion de los datos, para la operacionalizacién de

los objetivos de este trabajo.
El capitulo IV contiene los resultados de esta investigacion.
Los capitulos V y VI contienes las conclusiones y recomendaciones de este trabajo.

El capitulo VII tiene las referencias bibliograficas de esta investigacion.



[.1.- Planteamiento del Problema

La informacién suministrada a los niveles directivos de las empresas, desde el punto de vista
de la Contabilidad se ha enfocado fundamentalmente en mejorar la rentabilidad del negocio y
en estrategias globales. Esto ha originado una demanda de informacion adicional a la
aportada tradicionalmente por los sistemas contables, que posibiliten el seguimiento y control
de los procesos y objetivos para alcanzar la conformidad de productos y servicios, asi como
mejoras en la eficacia y eficiencia en la gestion de la empresa, una adecuada toma de
decisiones y adaptabilidad a los cambios en las exigencias externas impuestas por

organismos regulatorios, clientes, mercado y demas partes interesadas.

El logro de la calidad en la produccién de productos y/o la prestacién de servicios de una
organizacion requiere la aplicacion de medidas de control, que en la generalidad de los
casos, cuantifican el nimero de desviaciones respecto al incumplimiento de los requisitos o
especificaciones y no cuantifican en términos monetarios, el impacto que dichas medidas o
resultados tienen en los costos. Estos costos forman parte integral del costo de produccion
ylo prestacion del servicio y tradicionalmente se encuentran dentro del Estado de Pérdidas y
Ganancias de la empresa. Adicionalmente, no estan discriminados de una manera clara y
especifica que permita analizar la magnitud de su impacto y facilitar la toma de decisiones
respecto a las medidas correctivas y/o preventivas, orientadas a lograr la mejora tanto en el

desempefio como en la reduccion de impacto que tienen en rentabilidad de la organizacion.

"Las empresas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de
producciéon o en etapas importantes del camino, y los productos defectuosos se desechan o
se recuperan. Ambas précticas son innecesariamente costosas. La calidad NO proviene de

la inspeccion sino de la mejora del proceso".*

Igualmente, "Los departamentos de compra en muchos casos suelen funcionar siguiendo la
orden de buscar al proveedor de menor precio. Esto frecuentemente conduce a provisiones
de mala calidad. En lugar de ello, los compradores deben buscar la mejor calidad en una

relacion de largo plazo con un solo proveedor para determinado articulo".”

! Crosby, Philip B. (January 1980). Quality is Free.
? Ibidem


http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://en.wikipedia.org/wiki/Phil_Crosby

Por otra parte, sefiala Crosby (1989)° que “la calidad no cuesta, es gratis, pero nadie va a
saberlo si no existe algun tipo de sistema aprobado de medicion”. Adicionalmente, las
principales dificultades que se encontraron respecto a los costos de la calidad es la falta de
uniformidad sobre lo que son y ain mas, sobre lo que debe ser incluido bajo este término.
Tradicionalmente se consideraba que el costo de calidad lo integran las partidas
correspondientes a los factores de aseguramiento, como los de deteccion de errores y
desechos®. Sin embargo, el concepto ha evolucionado ampliandose y algunos autores
entienden como costos de calidad aquellos incurridos en el disefio, implementacion,
operacion y mantenimiento de los sistemas de calidad®, incluyendo los referentes a sistemas
de mejoramiento continuo (Deming, 1993)°. Cabria destacar que los estudios de costos de

calidad pueden aplicarse sin un sistema de Calidad implantado.

Para Schantl (1992)" los costos de calidad se relacionan con actividades como: planificacion
de la calidad, medidas preventivas y encauzadas al aseguramiento de la calidad, ensayos
para la realizacién del modelo de calidad y gastos para el reconocimiento y eliminacién de
fallas en los productos y servicios. Sin embargo, estos costos no reflejan todos los gastos
necesarios para generar la calidad, sino sélo aquellos relacionados con la calidad que son
facilmente accesibles, los cuales representan solamente una parte de todos los costos
imaginables para la calidad y su aseguramiento. Esto significa que los costos de la calidad
normalmente son un paradmetro para caracterizar sélo la calidad de los productos y servicios

o su nivel de calidad y aceptacién en los mercados.

De acuerdo con Amat (1992)°, al decir que se trata de producir al menor costo posible, se
hace referencia al costo total del producto dentro del cual esta el costo de calidad y la calidad
cuesta. Lo que hay que comprobar es si este costo de calidad compensa, por lo cual, hay

que calcularlo.

Sin embargo, es importante tomar en cuenta lo dicho por el Dr. Deming hace mas de 30

afios, y repetido por Prahalad® y Kaplan'® y muchos otros autores, de que cifras visibles de la

3 Crosby, Philip. 1989. La Calidad No Cuesta.

Maria Cristina Ruiz Villar. www.uv.mx/iiesca/revista20021/costos||
®Ibidem
® Deming. 1993. Calidad Total.
! Schantl, Asociacién Alemana de Calidad. 1992.

8 Amat, Asociacion Espafiola de Calidad. 1992.
® Prahalad, C.K. Estrategia Corporativa. 2006



contabilidad financiera no pueden cuantificar la fidelidad de los clientes, la alta calidad del
producto, la participacion del mercado, el conocimiento de los empleados la capacidad
gerencial, lo que hoy se conoce como los activos intangibles.

En Venezuela, los estudios para la implantacion de sistemas de calidad se encuentran muy
distantes en nimeros relativos a los realizados en Estados Unidos y Japén. De acuerdo con
el Fondo para el Desarrollo de la Normativa en Venezuela (Registro del Sistema para la
Certificacion de Firmas con Capacidad Evaluada Covenin ISO 9000, 2000), se ha otorgado
hasta Febrero 2008 la certificacion ISO 9001:2000 a solo 331 empresas, lo que representa
en forma aproximada menos del 5% del pargue industrial venezolano actual, considerando el

dato disponible levantado para el afio 2006 de 7.208 empresas.™

Adicionalmente, datos registrados en el 2004 indican que el 70% de las empresas que han
obtenido la certificacién ISO 9001:2000, se encuentran en una fase incipiente de aplicacion

de normas y procedimientos de esta norma (Gillezeau & Romero, 2004).*2

De manera que es importante resaltar que en los Ultimos afios han ocurrido constantes
cambios en el ambiente empresarial venezolano, con motivo de la apertura de mercados, de
la crisis econémica global que confronta el pais y de los cambios, no sélo en el ambito
econémico sino también en el legal y politico (Gillezeau & Romero, 1994)."® La gerencia
venezolana se ha visto en la necesidad frente a la incertidumbre de probar férmulas para dar

soluciones a los problemas en la actualidad.

Los estudios de costos de calidad por ende tampoco se han masificado, porque ademas no
se han entendido las ventajas y el valor agregado de este tipo de estudios. Adicionalmente,

los casos estudiados son escasos y poco documentados (Galvis, 2006).'

En este trabajo se realizé un estudio de costos de calidad en la empresa MAQUICA, la cual

se dedica a la distribucion de repuestos para maquinarias pesadas y agricolas. Su sistema

10 Kaplan, Robert & Norton, David. 1992. Balanced Scorecards.
1 Baquero, R. Situacion actual de la Industria en Venezuela. Conindustria. 2007

2 Gillezeau, P. Romero, S. Sistema de Costos de Calidad como proceso de mejora continia. 2004.

3 |bidem

* Galvis, W. Trabajo Especial de Grado UCAB 2006.
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de gestion fundamentalmente esta basado en un enfoque en procesos. Obtuvo su
certificacion 1ISO 9001:2000 en el afio 2.006.

A través de un diagnostico preliminar de esta empresa, basado en entrevistas gerenciales,
visitas-recorrido y un andlisis de su sistema de gestién en las diferentes gerencias, se decidio
realizar este estudio de costos en la Gerencia de Operaciones, por ejecutar procesos
operativos claves en la Organizacion. Estos procesos son: Compras, Recepcion de
Mercancias, Almacenaje y Distribucion.

[.2.- Justificacion de la Investigacion

El objetivo fundamental de un estudio de “Costos de Calidad” es contribuir a que la
fabricacion de un producto dado cumpla satisfactoriamente con los requisitos
preestablecidos por el cliente, sociedad, organismos regulatorios y demas partes interesas,

con el minimo costo, contribuyendo asi a maximizar los beneficios de una empresa.

Este tipo de trabajo permite abordar y familiarizarse con un tema poco divulgado, al igual que
su significado en las organizaciones y su importancia para la toma de decisiones.
Adicionalmente, es necesario contar con procesos Yy procedimientos formalmente
establecidos, que permitan controlar y hacer seguimiento de estos costos de calidad, mejorar
los procesos relacionados y contribuir a la disminucion de los gastos innecesarios. El

esfuerzo realizado debe contribuir con una gestion global de la calidad.

La empresa MAQUICA ha observado con preocupacion que en la Gerencia de Operaciones
se ha incrementado el retrabajo en asuntos administrativos, se han detectado deficiencias en
el control de inventario, fallas en el embalaje y en el seguimiento de los materiales
defectuosos, entre otros aspectos a ser mejorados. Detalles de este diagnéstico preliminar

forman parte de la fase inicial de este estudio.

Es por ello, que el estudio de costos de la calidad es importante realizarlo en Operaciones,
porque el conocimiento detallado de los costos en los procesos de Compras, Recepcion de
Mercancias, Almacenaje y Distribucion puede contribuir a detectar mecanismos para mejorar
la productividad de sus operaciones y rentabilidad de la empresa, integrandose

efectivamente en una toma de decisiones que conlleven a optimizar los procesos.
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|.3. - Objetivos de la Investigacion

[.3.1. - Objetivo General

Estudiar los costos de la Calidad en la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA,
en el cual operan los procesos operacionales de Compras, Recepcién de Mercancia,
Almacenaje y Distribucion, para activar estrategias orientadas a las mejoras de los procesos
desde el punto de vista de costos.

[.3.2.- Objetivos Especificos

I.3.2.1.  Seleccionar los procesos factibles para el andlisis de costos en la empresa
MAQUICA, a través de un reconocimiento y diagnostico preliminar, asi como activar

un plan inicial de mejoras

I.3.2.1l. Documentar el estado actual de los procesos sujetos a estudio en la Gerencia de

Operaciones de la empresa

I.3.2.1ll. Analizar los procesos en base a sus deficiencias (No Conformidades (NC)) y

evaluar el plan de mejoras del desempefio en la gestion.

1.3.2.IV. Investigar los costos de calidad asociados a cada tipo de defecto (NC) registrado en
la Gerencia de Operaciones y compararlos con sus costos de prevencion y

evaluacion.

1.4.- Alcance

El presente trabajo tiene por alcance estudiar los costos de calidad en la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA, con datos actualizados de los meses de Octubre a
Diciembre del afio 2007 y Enero a Marzo del presente afio, con el propésito de activar

procesos de optimizacion y mejoras a partir de mediados afio 2008.

La implantacion del Sistema de Costos de Calidad serd una decision estratégica de la

empresa, cuya base estara sustentada a los resultados de este trabajo.

1.5.- Limitaciones

No hubo limitaciones relacionadas con el acceso de los datos contables de la empresa

MAQUICA. Ademas, se dispuso de algunos de valores historicos que sirvieron como
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informacion de referencia, tales como los de rotacién de inventario, ventas netas, costo
valorado de las existencias del almacén de repuestos no conformes, los cuales sirvieron de

base para hacer un estudio comparativo de algunos costos desde el 2.000 a la actualidad.

Sin embargo, la clasificacion de los costos de calidad resulté compleja, porque se manejaron
numerosos centros de costos en los registros contables asignados a la Gerencia de
Operaciones de la empresa. Adicionalmente, el registro contable entraba en el sistema en
la fecha en que se realizaba el cargo, el cual algunas veces no coincidia con la fecha de
realizacion del gasto. También es necesario agregar que hubo otras fuentes de informacion
de costos a considerar, independientes, relacionadas con inventarios de los almacenes,

algunos indicadores de gestion y el costo labor del personal involucrado.

Por otra parte, los costos disponibles del almacén de repuestos no conformes se debieron
contabilizar en forma acumulada, porgue son existencias que no tiene casi movimiento. Esto
dificulté su manejo matematico al integrarlos con registros netos provenientes de los gastos 6

consumos relacionados con actividades de calidad.

Finalmente, en este trabajo no se registraron los requerimientos de los clientes externos de
la empresa MAQUICA, por la dificultad de acceso a los mismos. Por ello, solo se levantaron

los requerimientos de los procesos.



CAPITULO Il



MARCO TEORICO

[1.1.- Antecedentes de la Empresa

MAQUICA es una empresa venezolana con mas de 30 afios en el mercado nacional,
ofreciendo el mas amplio stock de piezas y partes de reemplazo importados (no originales)
para tractores. Su Casa matriz esta ubicada en Caracas, donde se encuentra el centro de las
operaciones administrativas, gestiona las importaciones, recibe la mercancia y distribuye a

las sucursales en el interior del pais.

Su misién se enfoca en aportar soluciones precisas, rentables y seguras a los inconvenientes
que presenten sus clientes. Su vision es prestar el mejor servicio y la mayor presencia en el
mercado nacional, racionalizando el stock de repuestos y la oferta al Cliente con un equipo

humano comprometido.

El Sistema de Calidad de esta empresa se encuentra en una etapa de consolidacién, luego
de haber recibido su certificacion ISO 9001:2000 en el afio 2006. Actualmente, la empresa
cuenta con mas de sesenta empleados y varias sucursales a nivel nacional, maneja cuatro

lineas de repuestos y cuenta con mas de 4.000 clientes.

El presente trabajo de Costos de Calidad es el primero en realizarse en esta empresa y es
considerado como “proyecto piloto” para activar un proceso de optimizacion en la Gerencia

de Operaciones, cuyas actividades son claves en esta Organizacion.

[1.2.- Antecedentes de la Investigacion

A nivel internacional, no son numerosos los trabajos documentados que incluyen el tema de
costos y especialmente del tipo de costos de calidad que es el interés de este trabajo. Las
razones obviamente estan relacionadas con el factor de confidencialidad que rodea el

aspecto financiero y los estados de ganancias y pérdidas de las empresas.

En el area farmacéutica, el Instituto de Productos Biol6gicos: “Carlos Finlay” en Cuba,

documenta un trabajo interesante de costos de calidad.™ Los resultados mas relevantes de

' Aldama y colaboradores. Disefio de una metodologia para el célculo de Costos. 1995.
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este trabajo son que sus costos de calidad representan el 4,6% del total de ventas, siendo el
1,93 % costos de evaluacion y 2,39 % costos por fallas, por lo que concluyen que es

necesario desviar la atencion y todos los esfuerzos a prevenir las deficiencias.

Igualmente en el area farmacéutica, Aventis Pharma en Argentina present6 un estudio de
costos de calidad (CC) de un laboratorio multinacional.'® Los resultados mostraron que el
andlisis de los CC permiti6 aplicar técnicas de mejora a los productos y procesos.
Adicionalmente, basandose en que los costos de calidad son estimaciones imperfectas, es
conveniente trabajar con estimaciones sub-éptimas utilizando el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-

Act), antes que postergar los beneficios de contar con herramientas Utiles.

El tema de Costos de Calidad en Venezuela esta aln en una etapa muy incipiente, y peor
aun es dificil conseguir informacién documentada al respecto. La investigacion realizada
arrojé que una de las pocas empresas que se conoce que haya realizado estudios de costos
es ABB. Su sede en Venezuela se encuentra operando desde hace 51 afios en el area de

generacién, transmision, distribucion e industrializacion de la energia eléctrica.

Su oficina principal esta situada en Caracas y cuenta con oficinas regionales en las ciudades
mas industrializadas del pais y una planta de fabricacién de Tableros de Control, Proteccion,
Medicion y Celdas de baja y media tensién, ubicada en Cagua, Edo. Aragua. ABB-Venezuela
centra sus actividades en dos grandes areas: el suministro de productos y sistemas

relacionados con tecnologias de potencia y de automatizacion.

Segun entrevista realizada en Marzo 2008, con una de las lideres de calidad de la empresa
AAB-Venezuela, se obtuvo informacion de que esta empresa esta certificada ISO 9001:2000
desde el afio 2005.

'® Yacuzzi y Martin. Los Costos de La Calidad en la Industria Farmacéutica. ww.cema.edu.ar
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[1.3.- Bases Tedricas

La produccion masiva de productos ha traido como consecuencia un aumento en el nUmero
de defectos de fabricacion, asi como un incremento en la cantidad de desperdicios en los
bienes que se fabrican. En un intento por mantener el liderazgo en el mercado, las
compafias se han abocado a la busqueda de sistemas, métodos y procedimientos, cuyos
objetivos se han basado en el mejoramiento de la calidad y la reduccion de costos, fijAndose

metas como la llamada “cero defectos” (Crosby, 1980)."

Como resultado de estos esfuerzos se han desarrollado una serie de programas tendientes a
mejorar sustancialmente la calidad de los productos, con lo que ha nacido una nueva
filosofia administrativa llamada “Calidad Total”, cuyos precursores fueron Deming y Juran.
(Pérez. M.)*®

Es por ello, que un sistema de la calidad bien implantado a todo nivel de procesos debe ser
revisado por cada uno de los integrantes de una organizacién y compararlo con sus objetivos
en forma periddica. Los elementos de medicién deben monitorear el cumplimiento de los
objetivos, orientandose siempre hacia la toma de las decisiones que se considere relevante
para la consecucion de las metas y objetivos, enfocados en satisfacer las expectativas de los

clientes.

No obstante, la medicién de cualquier parametro debe estar alineada con los objetivos de
una organizacion. De acuerdo a Evans y Lindsay (1999)", muchos gerentes y profesionales
relacionados con la calidad s6lo observan las actividades de medicion Unicamente en
términos de resultados en un sistema de produccién. El enfoque de la data, de la informacién

y del conocimiento es el de controlar, diagnosticar y planificar, respectivamente.

Por otra parte, sostienen Dertouzos, Lester y Solow (1989)% que, las organizaciones
deberian también considerar mejoras en la motivacion de los trabajadores, su satisfaccion y
cooperacion, mejoras en las practicas de gerencia, en el disefio del producto con
caracteristicas que puedan atender las necesidades de los clientes y que puedan alcanzar

un mejor desempefio, mayor confiabilidad y otras dimensiones de calidad direccionadas por

e Crosby, Philip B. (January 1980). Quality is Free

1 Pérez, Memo. Calidad Total, www. gestiopolis.

19 Evans, James & Linsay, William 1999. La Gerencia y el Control de la Calidad.
20 Dertouzos, M., Lester, R. & Solow, R. 1989. Hecho en América.
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el mercado. lgualmente, estan las mejoras en la eficiencia de los sistemas de manufactura,
gue reduzcan el tiempo de los trabajadores en cuanto a movimientos y procesos
innecesarios, al igual que reduccion de inventarios y manejo y transporte, asi como desechos

y retrabajo.

Todos estos elementos medidos apropiadamente en funcion a los procesos de los que
forman parte, pueden ser aglutinados en un sistema de informacién gerencial denominado

Costos de la Calidad.

Crosby (1989)%*, por su parte, propuso un programa de 14 pasos para el mejoramiento

continuo:

a) Compromiso gerencial: el programa comienza con la obtencién del compromiso de la
gerencia para mejorar la calidad con un énfasis sobre la necesidad de prevenir defectos. El
compromiso personal de la gerencia incrementa la visibilidad de un programa de

mejoramiento de la calidad y auspicia la cooperaciéon de todo el personal.

b) Equipo de mejoramiento de la calidad: este equipo es formado por representantes de cada

departamento y se orienta al contenido y propdsitos del programa.

¢) Medicidn de la calidad: para cada actividad debe haber una revisién o establecimiento de
mediciones de calidad donde se muestre las posibles areas sujetas a mejora y donde las

acciones correctivas sean necesarias.

d) Evaluacion del costo de la calidad: las cifras precisas obtenidas sobre costo de la calidad
indican donde las acciones correctivas pueden ser de utilidad financiera. Este paso provee a

la compafiia una medicién amplia acerca del desempefio de la gerencia de calidad.

e) Conciencia de calidad: compartir con los empleados las mediciones relacionadas con lo

que cuesta la falta de calidad.

f) Acciones correctivas: conforme la gente se anima a hablar de sus problemas, salen a
relucir oportunidades para remediarlos, incluyendo no sélo los defectos encontrados por
inspeccion, auditoria o autoevaluacion, sino también problemas menos obvios - como lo ven
los trabajadores por si mismos - que requieren atencion. Estos problemas deben ser llevados

a la atencion de los gerentes y resueltos posteriormente.

2 Crosby, Philip. 1989. La Calidad No Cuesta.
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g) Establecer un comité ad hoc para el programa cero defectos: se seleccionan tres o cuatro
miembros del equipo para investigar el concepto de “Cero Defectos”, asi como las formas de
implantar el programa. Desde el principio, el gerente de calidad debe explicar claramente
que “Cero Defectos” no es un programa de motivacion. Su propdsito es comunicarles a todos
los empleados el significado literal del concepto y la nocion de que todo el mundo debera
hacer las cosas bien desde la primera vez. Esto debe ser transmitido a cada miembro del
equipo.

h) Entrenamiento de supervisores: antes de implantarse los pasos anteriores, debe haber
una orientacion formal de todos los niveles gerenciales. Los gerentes deberan entender cada

paso para explicarlo bien a los subordinados.

i) Dia de Cero Defectos: el establecimiento del concepto “Cero Defectos” como el estandar
de desempefio de la compafiia deberd hacerse en un dia de forma tal que se pueda

garantizar que todo el mundo lo entienda de igual forma.

j) Fijacién de metas: cada supervisor debe establecer metas a alcanzar que sean especificas

y puedan ser medidas.

k) Eliminacion de la causa de los errores: solicitar a los individuos que describan en una hoja
cualquier problema que les impida realizar un trabajo libre de errores. Este no es un sistema
de sugerencias. Unicamente se debe sefialar el problema; el grupo funcional apropiado
buscaréa el remedio. La gente debe saber que los problemas seran escuchados a fin de crear

confianza en la gerencia.

[) Reconocimiento: implantar un programa de premiacion para dar reconocimiento a aquellos

gue alcancen sus metas o realicen actos sobresalientes.

m) Reuniones de calidad: los profesionales de calidad y los jefes de equipo se deberan
reunir con regularidad para discutir y determinar las acciones necesarias para mejorar el

programa de calidad que se esta implantando.

n) Hacerlo de nuevo: un proceso de mejoramiento de calidad tipico toma de un afio a
dieciocho meses. Para entonces, la rotacion de personal y situaciones cambiantes habran
borrado gran parte del esfuerzo educativo. Es necesario, por lo tanto, integrar un nuevo

equipo de representantes y volver a empezar.
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Por otro lado, Crosby (1989)* esbozo los principios de la direccion por calidad:
o Calidad significa cumplimiento con los requisitos y no elegancia
o No existe tal cosa como un “problema de calidad”

o No existe la “economia de la calidad”; siempre resulta mas econémico hacer bien las

cosas desde la primera vez

o La Unica medida de desempefio es el costo de la calidad

El unico estandar de desempefio es el de “cero defectos”

Por todo lo antes expuesto, las organizaciones se han visto en la obligacién de conocer bien
no so6lo sus productos y procesos, sino también los de los competidores, definiendo
claramente sus estructuras de costos, las desviaciones ocurridas durante sus operaciones de
produccién de bienes y servicios, asi como los costos necesarios para mejorar y evitar la
repeticién de eventos desviados. Es por ello que la evolucion de la Contabilidad en general y
particularmente la relacionada con los usuarios internos de una entidad, debe estar
estrechamente vinculada a los cambios en los sistemas de direccién, respondiendo a los

objetivos estratégicos de las organizaciones.

La separacioén y cuantificacion de los costos de calidad permite demostrar que si se mejora la
calidad, también se mejora la economia de una empresa. Conociendo la magnitud de los
costos se puede saber con mayor precision los ahorros a obtener con la implantacion del
proceso de mejoras. El célculo de los costos tiene como propésito llamar la atencion del

gerente y medir si la calidad est4 mejorando.

Adicionalmente, un control de la calidad organizado eficientemente previene la produccién de
productos defectuosos, lo que implica un ahorro de materias primas, materiales, fuerza de
trabajo y otros gastos que han sido incorporado a un producto que no podra comercializarse,
por lo que ésta es una de las multiples razones para considerar que la calidad es una de las

reservas de la produccion.

22 Crosby, Philip. 1989. La Calidad No Cuesta.
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[1.3.1.- Definiciones
. Costos de Calidad

Crosby (1989)% define el costo de la calidad como lo que se gasta por hacer las cosas mal.
Es el desperdicio, el volver a hacer las cosas, el dar servicio tras servicio, la garantia, la
inspeccion, las pruebas y actividades similares que se hacen necesarios debido a los

problemas por no cumplir con los requisitos.

Segun Dale & Plunkett, 1992 #, los costos de calidad son aquéllos incurridos en el disefio,
implementacion, operacién y mantenimiento de los sistemas de calidad de una organizacion,
aquéllos de la organizacion comprometidos en los procesos de mejoramiento continuo de la
calidad, y los costos de sistemas, productos y servicios frustrados o que han fracasado al no
tener en el mercado el éxito que se esperaba.

o Costos Fijos

Son aquellos que son independientes de la actividad de la organizacion; se incurren ain
cuando la empresa esta inactiva o cerrada. Son aquellos que son independientes de la

actividad de la organizacion. Ejemplo de ello: depreciacion de maquinarias, alquileres, etc.
o Costos variables

Son aquellos que dependen de la actividad de la organizacién y estan intimamente
relacionados, varian proporcionalmente con los ingresos. Ejemplo: Materia prima empleada

en los procesos productivos de un bien, consumo de energia, etc.
o Costos asignables o directos

Son aquellos costos que se identifican directamente con un producto o servicio, con un
cliente o con un departamento. Ejemplo: materia prima, mano de obra, energia,

perfectamente identificados en un proceso productivo.

%8 Crosby, Philip. 1989. La Calidad No Cuesta.
 Dale, Barrie G. and Plunkett, James, 1992 J. Quality Costing. Chapman & Hall. London, U.K.
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o Costos no asignables 6 indirectos

Son no asignable o indirectos aquellos costos que NO se pueden relacionar (en contabilidad
se llama costos fabrica) directamente a un departamento o seccion de un proceso de
produccién o hasta un bien o servicio producido. Ejemplo de ello son los impuestos a los

gastos administrativos de una organizacion; alquiler de un local; impuestos; etc.
o Costos Historicos y previstos

Son los ya efectuados y por tanto, reales. Son aquellos en los que ha incurrido la
organizacion en el pasado, mientras que los costos previstos son los costos esperados o
estandar. Sirven para controlar los costos cuando ellos se producen.

o Sistemas de Costos de Calidad

Es el sistema de Costos que proporciona los criterios para obtener informacién que pueda
ser utilizada por la direcciéon de la empresa para analizar el impacto econémico que tiene la
Calidad o la ausencia de ésta en los resultados de la organizacion y verificar el progreso
obtenido como consecuencia de las acciones dirigidas a la mejora continua.

A continuacion los beneficios méas relevantes asociados a los costos de calidad son:

v" Reduccion de costos de fabricacion

v" Mejora de la gestion administrativa

v' Disminucion de desperdicios

v' Mejora en el planeamiento y la programacion de actividades

v" Mejora de la productividad

v" Aumento de la utilidad o beneficio

v' Satisfaccion de hacer bien el trabajo desde el principio

Todos los sectores de la empresa directa o indirectamente deben contribuir a alcanzar,

mantener y mejorar la calidad de los productos, los procesos y los servicios. El sistema debe

tener una evaluacion mensual. Es conveniente ademas que las gerencias analicen

17



semanalmente los costos ocasionados por pérdidas internas a fin de tomar acciones

correctivas y preventivas.

[1.3.2.- Conceptos Generales

El area de Calidad ser& la responsable de que la informacién sobre el costo de la calidad
este disponible, pero debe ser responsabilidad de todas las areas proveer la informacion que

permita elaborar los informes.

Por otra parte, el coordinador de esta area se encargara de:

o Obtener y compilar la informacién relacionada con costos de calidad

o Generar los informes, planillas y gréficos relacionados

o Promover el andlisis y la toma de acciones correctivas y preventivas necesarias

o Hacer los ajustes necesarios para la mejor utilizacion de un sistema de gestiéon de
costos de calidad (SCC)

[1.3.2.1.- Tipos de Costos

La mayoria de los autores consultados utilizan cuatro categorias para identificar los

componentes de los Costos Totales de la Calidad:

o Costos de Prevencion

o Costos de Evaluacién

o Costos de Fallas Internas

o Costos de Fallas Externas

Los Costos de Prevencion son aquellos en que se incurre al intentar reducir o evitar los

fallos, o sea, son costos de actividades que tratan de evitar la mala calidad de los productos

0 servicios.

Los Costos de Evaluacion son aquellos que se producen al garantizar la identificacion antes
de la entrega a los clientes, de los productos o servicios que no cumplen las normas de

calidad establecidas.
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Los Costos de Prevencion y Evaluacion son los costos de obtencion de la calidad,
denomindndose costos de conformidad y se consideran controlables debido a que la
empresa puede decidir sobre su magnitud atendiendo a los objetivos que se trace.

Los Costos de Fallas Internas estdn asociados con defectos, errores o no conformidad del
producto o servicio, detectados antes de transferirlo al cliente y que por tanto éste no percibe
Y no se siente perjudicado.

A diferencia de los anteriores costos, los relacionados con Fallas Externas, estan vinculados
con problemas que se encuentran después de enviado el producto o brindado el servicio al

cliente.

En ambos casos estos costos se identifican como Costos de la No Calidad e incluyen el

consumo de factores adicionales y los costos de oportunidad de los mismos.

[1.3.2.2.- Sistema de Gestion de Costo de la Calidad (SCC)

Es el Sistema de Gestibn de una empresa que cuantifica los esfuerzos por evitar
ineficiencias, problemas y las pérdidas que se ocasionan al fabricar los productos y cuando
éstos llegan en condiciones no satisfactorias al cliente, por la necesidad imperiosa de reducir

costos.

El desarrollo genérico del SCC sigue las siguientes etapas:

o Identificacién general del sistema de gestion contable y de calidad de la empresa
o Definicién del alcance del SCC

o Identificacién de procesos y productos

o Identificacién de costos, centros de costos y recursos gue se consumen
o Caracterizacion de actividades no conforme (NC) tipo

o Implementacién de sistema de medicién y seguimiento de CC

o Cuantificacion de CC

. Valorizacion de CC

. Andlisis de SCC
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. Presentacion de Informe de SCC

[1.3.2.3.- Proyeccion de Costos de Calidad

Enmarcado bajo la implementacion de un SGC, luego del diagnostico de calidad (el que
debe incluir identificacibn de los procesos y algunas evaluaciones de eficiencia), la
proyeccion permite la evaluacion econdmica del proyecto de implementacion en sus fases de
pre-factibilidad, factibilidad y control de presupuestos, los dos primeros como base para la
toma de decision de realizar la implementacion y el control de presupuesto como soporte
para el control del presupuesto integral de gestién y ayuda a cumplimiento de requisitos de la
norma 1SO 9000.

o Planes para reducir CC

Para lograr este cometido se debe poner en marcha un Sistema de Gestidn del Costo de la
Calidad articulado en subsistemas de planificacion, ejecucioén, informe y evaluacion. En la
planificacién, incluimos aquellas actividades de recoleccion de datos, clasificacion y

determinacién de indicadores historicos.

Es conveniente que el Coordinador del Costo de la Calidad, quién recibiendo informacién de
personal y reclamos externos, conjuntamente con los datos provenientes de los informes
operacionales de produccion, confeccione los informes respectivos para cada concepto del

costo.

. Caélculo de los Costos de Calidad

Aldama y Colaboradores (1995)% establecieron una metodologia para el calculo y andlisis de
los costos de calidad en un laboratorio de productos biolégicos. A partir de esta metodologia,
se pudo calcular y analizar los costos de prevencion, evaluacién y por fallas, en la que se
utilizé para el cumplimiento de los objetivos diferentes técnicas graficas, como: diagramas

circulares, Pareto, flujo informativo y otras.
Método:

1.Conocimiento de los diferentes elementos que integran los costos de calidad

% Aldama y colaboradores.1995. Productos Biolégicos.
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2.Andlisis de las diferentes actividades relacionadas con la calidad en cada una de las areas
de la empresa.

3.ldentificacion de los gastos que generan cada actividad
4.Andlisis de la informacion ya existente en la empresa.
5.1dentificacion de la nueva informacion.

6.0rganizacion de la recopilaciéon de informacion.
7.Realizacion de las tareas de capacitacion.

8.Céalculo de los costos de calidad

9.Analisis de los costos de calidad

. Reduccién de Costos

La reduccion de costos en la empresa es el producto de diversas actividades que lleva a
cabo la gerencia. Lamentablemente muchas empresas tratan de reducir los costos sélo
mediante el recorte de gastos; encontrandose entre las acciones tipicas el despido de
personal, la reestructuracion y la disminucion de proveedores. Este tipo de actitudes provoca
la interrupcién del proceso de calidad y da como resultado el deterioro de ésta. Pero en los
mercados actuales los clientes y consumidores exigen una mejor calidad a un menor precio y
una entrega puntual, lo cual puede también formularse como una mas alta relacién

satisfaccion (calidad + servicio) / precio.

Las posibilidades de reducir los costos pueden y deben ser expresados en términos de
despilfarros y desperdicios, los cuales son denominados “mudas” en japonés. La mejor
manera de reducir los costos en la empresa es mediante la deteccion, prevencion y
eliminacion sistematica del uso excesivo de recursos. Para reducir los costos, deben
ejecutarse en forma simultanea siete actividades, de las cuales el mejoramiento de la calidad
ocupa el lugar mas importante, y las otras seis actividades deben ser consideradas como

parte de la calidad del proceso.
Las actividades para obtener una reduccion de costos son:

o Mejoramiento de la calidad
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o Mejoramiento de la productividad

. Reduccion de inventarios

o Acortamiento de las lineas de produccion

o Reduccién del tiempo ocioso de las maquinas y equipos
o Reduccién del espacio utilizado

o Reduccién del tiempo total del ciclo

I11.4.- Normas

Juran (1995)? plantea entre los aspectos necesarios para llevar a cabo la evaluacion de la
calidad, o sea, la revision del estado de la calidad en toda la compafiia, el costo de la baja
calidad, dicho de otra forma, aquellos costos en que no se hubiera incurrido si la calidad
fuera perfecta, siendo la diferencia entre el costo actual de un producto y el costo reducido
que resultaria si no hubiera posibilidad de fallos ni defectos en su elaboracion.

La forma de presentar estos costos fueron normalizados por la British Standard en su norma
B.S. 6143-1:1992 (“Guide to the Economics of Quality. Process Cost Model”).

Es asi como surge la necesidad de controlar los recursos utilizados para obtener esa calidad,
siendo el costo un valioso instrumento en este sentido, en funcibn de mantener un

seguimiento de la estrategia aportando a la gerencia la informacién necesaria.

Otra norma de interés es la ISO 10014:2006, la cual proporciona lineamientos de cémo
obtener beneficios econémicos y financieros de la aplicacién de los principios de gestién de
la calidad de la serie ISO 9000. Esta norma esta dirigida a la alta direccion de una

organizacion y complementa a la norma ISO 9004, que trata de la mejora en el desempefio.

Esta norma I1ISO 10014:2006 esta basada en el enfoque por procesos y en el modelo PDCA
(planificar, hacer, verificar, actuar) contenidos en la serie de normas ISO 9000. Examina los
ocho principios de la gestion de la calidad que subyacen en toda la serie y describe como a
través de su implementacion se pueden lograr beneficios financieros y econémicos. Esta
disefiada para ser tan practica como lo es el propio tema que trata e incluye un método de

autoevaluacion como herramienta para determinar oportunidades de mejora (“gap analysis”).

%8 Juran, JM. 1995, http://www.monografias.com
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Sin embargo, esta norma ISO 10014:2006 no profundiza en el tema de costos de calidad, asi
como no incluye informacion relacionada con célculos, implementacion en el sistema de

gestion, entre otros temas.

El tema de costos de calidad ha sido desarrollado méas ampliamente por la American Society
for Quality (ASQ), especialmente a través de su comité “ASQ Quality Costs committee”, del
cual se genero¢ el libro “Principles of Quality Costs: Principles, Implementation, and Use” por
Jack Campanella (ISBN “Internal Standard Book Number”: 9780873894432). Este libro
contiene nueva informacién para la 1ISO 9000 en el tema de costos de calidad y una guia

para la resolucién de problemas para todo tipo de empresa.?’

La ASQ ha generado la norma ASQ HO569A, llamada “Complete Set Of Quality Costs.
Igualmente, se ha desarrollado la norma ASQ HO0565, llamada “Quality Costs: ldeas And
Applications”, con un ISBN #0-87389-046-9.

" Campanella, J. “Principles of Quality Costs”, 1999.
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CAPITULO 1lI
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METODOLOGIA

[1.1.- Tipo de la Investigacion

Basandose en el lugar y los recursos donde se obtiene la informacion requerida, este trabajo
fue, en su primera etapa, una investigacion del tipo documental, apoyandose en fuentes de
caracter documental, esto es, en cualquier especie de documentos: libros, articulos,

archivos, cartas, etc.

En una segunda etapa, la investigacion fue de campo, ya que los datos de interés se
recogieron en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador.
Estos datos obtenidos directamente de la experiencia empirica, fueron llamados primarios,
denominaciéon que alude al hecho de que fueron datos de primera mano, originados de

informacién que proviene, entre otras, de: observaciones, entrevistas, cuestionarios.

[11.2.- Disefio de la Investigacion

El disefio de esta investigacion fue “No Experimental” porque el investigador observo los
acontecimientos sin intervenir en los mismos. En otras palabras, la(s) variable(s)

independiente(s) no fue (ron) manipulada(s).

Adicionalmente, la investigacion “No Experimental” fue del tipo transeccional porque se
recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo Unico. El propoésito fue describir

variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

Este estudio fue del tipo descriptivo porque se indag6 en la incidencia y los valores en que se

manifestdé una o mas variables.

[11.3.- Poblacion y Muestra

La poblacion constituye el objeto de la investigacion, siendo el centro de la misma. De ella se
extrae la informacion requerida para el estudio respectivo, es decir el conjunto de individuos,
objetos, entre otros, que siendo sometidos al estudio, poseen caracteristicas comunes para

proporcionar los datos necesarios.

En el presente trabajo, la poblacion se conformé por todos los elementos del Sistema de

Gestion de la Calidad de la empresa MAQUICA.
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Por su parte, la muestra se centré en elementos ubicados en la Gerencia de Operaciones de
la empresa y fue del tipo estratificado con elementos que poseian caracteristicas comunes.
Se constituyeron tres estratos: (1) Areas de Trabajo de la Empresa, (2) Empleados y (3)
Documentos.

En la tabla 1 se encuentran especificados para este estudio los tres (3) Estratos y los %
Muestra vs. Poblacion, para cada estrato.

Tabla 1: Poblacién y Muestra del presente estudio realizado en la empresa MAQUICA.

ESTRATO POBLACION MUESTRA %

Areas de trabajo
1 9 5 56%

Personas

Presidencia= 1
Gerencia de Operaciones= 4
Gerencia de Sistemas=1
2 30 Coordinacion de Calidad= 1 30%
Gerencia de Contabilidad= 1
Gerencia de Auditoria= 1

9
Documentos
19 Manuales 1 Manual (Calidad)
57 Normas 8 Normas
54 Procedimientos 8 Procedimientos
3 26 Instrucciones de Trabajo 9 Instrucciones de Trabajo 14%
99 Formatos 10 Formatos
5 (Otros Documentos) 1 (Plan de la Calidad)
260 37

Fuente: El Investigador

Segun Feigenbaum, “La confiabilidad de una muestra depende principalmente del tamafo de
la muestra, mas que de la relacion entre el tamafio de la muestra y el tamafio del lote del

cual se ha tomado”.

Para la seleccion de la muestra resultan importantes la “representatividad” y “calidad” de la
misma. La representatividad se logra seleccionando la muestra al azar de modo que cada
elemento tenga la misma probabilidad de ser escogido y la calidad se logra al asegurar que

la obtencion de los elementos no esta influenciada por la presencia del investigador.

%8 Feigenbaum, A.V. - MCGRAW -HILL, INC, 1999.

26



I11.4.- Técnicas de Recoleccién de Datos

I11.4.1.- Entrevistas

Las entrevistas se utilizan para recabar informacion en forma verbal, a través de preguntas
que propone el investigador, y pueden ser realizadas en forma individual o en grupos a

gerentes y empleados.

Las entrevistas a los empleados, seleccionados dentro de la muestra de este trabajo, se
programaron semanalmente previa cita y con una agenda estipulada con los temas de

interés, para obtener la mayor cantidad de informacién posible.

En este trabajo, se contemplé la realizacion de entrevistas en todas las fases de la
metodologia de trabajo, comenzando con una entrevista gerencial para la presentacion del
proyecto y para cumplir una etapa de concientizacion del tipo de trabajo a realizar.
Igualmente se realizaron entrevistas para levantar informacion de los procesos, No

Conformidades y para recabar informacion de los costos de calidad.

[11.4.2.- Revision documental

Esta es una las primeras actividades que se realiza cuando se inicia una investigacion,
donde se revisan todos los documentos que pueden ser de interés, aunque algunos no
llegan a tener la misma importancia. Por ello, es comun que se llegue a tener una tendencia
a favorecer ciertos documentos, sin que con ello la revision deje de ser importante.
Finalmente el propésito de la revisiébn documental juega un papel central de como se expresa
del tema en estudio. Todos estos documentos conforman Unidades de Analisis, sobre las

cuales se propiciara un tratamiento basado en percepciones e interpretaciones.

En este trabajo, la revisiébn documental se centrd en los documentos del Sistema de Gestion
de la empresa MAQUICA, tales como: Manual de Gestion de la Calidad, con el Plan de la

Calidad, Mapa de procesos, Normas, Formatos, Instrucciones de trabajo, entre otros.

[11.4.3.- Observacidon Directa

La observacion directa se caracteriza por la interrelacion que se da entre el investigador y los
sujetos y objetos, de los cuales se habran de obtener ciertos datos, tratando de obtener

informacion mas “fidedigna”.
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En este trabajo, se realizo una visita a las instalaciones de la empresa durante la auditoria-

diagnostico a la Gerencia de Operaciones de la empresa.

[11.5.- Instrumentos de Recoleccion de Datos

[11.5.1.- Minuta Reunién

Este instrumento fue utilizado para recabar informacion obtenida de las entrevistas, donde se
documenté la fecha de la entrevista, el Coordinador de esta actividad, la agenda con los
puntos a tratar, los participantes, los acuerdos y compromisos.

En el anexo VIII.1.1 se encuentra el formato utilizado para documentar la Minuta Reunion y
en al anexo VIII.1.2 se encuentra el formato para levantar informacién, anexa a la minuta,

relacionada con el Plan Inicial de Mejoras.

[11.5.2.- Informe de Auditoria

Este instrumento fue utilizado para recabar toda la informacién de la auditoria realizada para
verificar las disposiciones preestablecidas en la Norma COVENIN-ISO 9001:2000 en lo

referente al capitulo 7.5.5, relacionado a la gestion del almacén de la empresa MAQUICA.

Esta actividad fue realizada bajo la asesoria de la empresa Oyaga-Torres Consulting, C.A e
incluyé la revision de la documentacion, elaboracién de cajas de procesos, solicitud de
acciones preventivas y correctivas y una ficha colectiva de observaciones. Igualmente, este
informe incluyé una “Lista de verificacién para la revision documental del Manual de la
Calidad” de la empresa MAQUICA.

En el anexo VIII.2.1 se encuentran los formatos utilizados durante la auditoria realizada a la
empresa MAQUICA, la cual sirvi6 como diagndstico preliminar para detectar fortalezas y

debilidades en el area del Almacén de la Gerencia de Operaciones de esta empresa.

111.5.3.- Formato SIPOC

Este formato se utilizé para levantar informacion de los procesos que operan en la Gerencia
de Operaciones de la empresa MAQUICA, el cual relaciona los suplidores y los clientes, a

través de entradas y salidas, siguiendo la siguiente secuencia:
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4

Suplidores » Entradas » Procesos [—| Salidas Clientes

Figura 1: Cadena SIPOC.?

En el anexo VIII.3 se encuentra mas informacién de esta herramienta y se incluye el formato
SIPOC utilizado en este trabajo (Anexo VI11.3.2).

En este trabajo no se realizé el proceso formal de levantamiento de los requerimientos del
cliente interno 6 externo para cada proceso, el cual se acostumbra realizar a través de
entrevistas personalizadas para definir con mas certeza sus necesidades, especialmente
externos, y establecer acuerdos para su cumplimiento. En su lugar, se levantaron sélo los
requerimientos de cada proceso, extrayendo la informacion requerida de las normas y

procedimientos respectivos.

La informacién de los suplidores, entradas y salidas de cada proceso también fue extraida de

las normas y procedimientos de cada uno.

Adicionalmente, en el formato SIPOC se destacaron las entradas mas significativas para
obtener las salidas deseadas. Toda esta informacion fue validada a través de entrevistas con

el Coordinador de Calidad.

[11.5.4.- Tablas de las No Conformidades (NC)

El desempefio de los procesos en este estudio se baso en las deficiencias existentes, mas
que en el grado de conformidad de los productos, ya que las No Conformidades (NC) tenian

una incidencia més directa en la elevacion de los costos de produccion.

En el anexo VIIl.4.1 se encuentra el formato utilizado para construir la Tabla Master con
informacion general de los tipos de fallas ocurrentes en la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA, asi como los procesos afectados, las diferentes fuentes de informacién

donde puede estar registrada informacion de las fallas, el tipo de falla y las personas a

29
Simon, K. (2000-2004). SIPOC Diagram. www.isixsigma.com/library/content/c010429a.asp
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contactar para recabar la informacion. Con esta Tabla Master se programaron las entrevistas
con el personal seleccionado para levantar las NC detectadas por mes en las diferentes
areas de la Gerencia de Operaciones y en otras gerencias involucradas con las fallas.

El formato utilizado (en hoja de calculo) para levantar las NC por mes se encuentra en el
anexo VIIl.4.2, donde se especifica la descripcion detallada de la falla, el macro-proceso
afectado, la fuente de informacion consultada, el tipo de falla detectada, sea interna 6
externa, el dia de la entrevista y el personal consultado, la fecha cuando ocurri6 la falla, el
tipo de repuesto dafiado y el cliente 6 proveedor involucrado. Igualmente, se incluyé

informacioén del reclamo del cliente.

[11.5.5.- Diagramas de Matrices

Los Diagramas de Matrices se usan para recabar y tabular informacion de los diferentes
clientes internos y externos acerca de los defectos y reclamos de los productos segun sus
opiniones, basandose en los requisitos de calidad estipulados. En el anexo VIIIL.5.1 se

encuentra el formato utilizado.

[11.5.6.- Tablas de los Costos de Calidad

La asignacién de los costos de calidad de las No Conformidades (NC) detectadas en la
Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA estuvo sujeta a diferentes criterios,

dependiendo del tipo de falla, el costo involucrado y el tipo de reclamo.

En el anexo VIII.6.2 se encuentra el formato para levantar la informacion requerida para
calcular los costos de las NC registradas en Operaciones, con la descripcion de la falla, el
macro-proceso afectado, el tipo de falla, sea interna 6 externa, el tipo de repuesto dafiado,
su costo de venta (en BsF) para las fallas internas y el PVP (en BsF) para las fallas externas
y el estatus de la NC dependiendo del tipo de reclamo. Adicionalmente, se incluyo en este
formato la agrupacion de las NC en categorias de fallas de calidad, con el objeto de
incorporar su costo a los de prevencion y evaluacién, tal como se explicara a continuacion,

para obtener un costo global de calidad.

Se seleccionaron 6 categorias de fallas de calidad: (1) Re-procesos, (2) Rechazos de

repuestos a los Proveedores, (3) Desperdicios, (4) Quejas y Reclamos al cliente y (5)
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Productos Maltratados durante el almacenaje. Adicionalmente, se incluyd una sexta (6)
categoria de falla de calidad que fue “Merma de Repuestos”, con informacion que se extrajo
de los movimientos de Almacén de Repuestos No Conformes, denominado para esta
empresa AlO4. Esta seleccion se adaptd al tipo de falla recurrente en la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA.

Para completar el estudio de costos de calidad, se seleccionaron los costos relacionados con
las actividades de prevencién y evaluacion de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA. Fueron consultadas varias fuentes para obtener la informacion requerida, como
lo fueron los registros contables con informacién de las asignaciones salariales, viajes,
adiestramiento, gastos de Internet y de mantenimiento de los vehiculos. Adicionalmente,
fueron utilizadas cifras de algunos indicadores y del inventario de los Almacenes de
Repuestos Conformes y No Conformes (Al04), asi como de la distribucion de la labor del

personal de la Gerencia de Operaciones y de la Coordinacién de Calidad.

En el anexo VIII.6.2 s encuentra el formato utilizado para el célculo de los cuatro (4) costos
de calidad: Prevencion, Evaluacién, Fallas Internas y Externas, incorporando los costos de
las No Conformidades clasificadas en el tipo de falla de calidad. En este formato se incluy6
para cada mes del periodo evaluado (entre Octubre 2007 y Marzo 2008) el costo total, el

costo promedio y sus porcentajes correspondientes.
Se procesaron algunos datos histéricos del Almacén de Repuestos No Conformes (Al04) y

de las ventas netas de la empresa MAQUICA, para hacer un estudio comparativo de los

ingresos por las ventas y de los egresos en términos de costos de calidad.
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[11.6.- Fases de la metodologia

En este trabajo la metodologia utilizada tenia de 5 fases:

|. Entendimiento Global de la Organizacion

[l. Diagnostico Preliminar y Seleccion de los Procesos

[ll. Documentar los procesos en estudio en la Gerencia de Operaciones de la empresa

IV. Andlisis de las deficiencias (NC) de cada proceso en la Gerencia de Operaciones

V. Investigacion de los Costos de Calidad

En la tabla 2 se detallan las cinco (5) fases de la metodologia utilizada en este trabajo, con

informacién de los objetivos y los productos esperados en cada una de ellas.

Tabla 2: Fases de la Metodologia de esta investigacion.

FASES

OBJETIVOS DE LAS FASES

PRODUCTOS ESPERADOS

I. Entendimiento Global de la
Organizacion y seleccion de los
procesos

Concientizar a la empresa con el tema de costos de
calidad y evaluar casos estudiados. Ilgualmente, incluye
seleccion de los procesos sujetos al andlisis de costos y

familiarizarse con la empresa.

1. Presentacion del caso estudiado a la Gerencia de la Empresa
con adaptaciones al actual estudio

2. Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de
la empresa y de los procesos bajo estudio

1. Diagnéstico Preliminar de los
Procesosy Activacion de un Plan
Inicial de Mejoras

Determinar el estado actual de las fortalezas y
debilidades de los procesos y activar un plan inicial de
mejoras

3. Plan de trabajo / Deteccion de Deficiencias

4. Informe de auditoria-diagnéstico en el area de Almacén

5. Plan inicial de Mejoras

IIl. Documentar los procesos en
estudio en la Gerencia de
Operaciones de la empresa

Estudiar los procesos descritos en el SGC de la
Gerencia de Operaciones de la empresa y caracterizar
en forma detallada los procesos. En esta etapa se
incluye levantar informacion cualitativa de los requisitos
de calidad de los procesos e identificar los
requerimientos mas significativos.

6. Sistema Documental de los procesos

7. Diagramas SIPOC
(Levantamiento de Informacion de las entradas y salidas de los
procesos)

8. Diagramas SIPOC
(Documentacién de los requerimientos de los procesos)

9. Diagramas SIPOC
(Anéisis de los requerimientos mas significativos de las entradas)

IV. Analisis de las deficiencias (NC)
de cada proceso de la Gerencia de
Operaciones y Evaluacion del Plan
de Mejoras del desempefio de su
gestion

Deteccion y clasificacion de las deficiencias (No
conformidades) existentes en los procesos, por su
impacto directo en la elevacion de los costos de
produccién. Adicionalmente hacer una evaluacion del
Plan de Mejoras del desempefio de la gestion

10. Diagndstico, clasificacién y documentacion de las
deficiencias(NC) detectadas en cada proceso

11. Totalizacion y Estratificacion de las NC detectadas en cada
proceso

12. Deteccién de los procesos con mayores NC

13. Diagrama de Matrices con informacién de las NC

14. Evaluacion del Plan de Mejoras del desempefio de la gestion

V. Investigacion de los Costos de
Calidad en la Gerencia de
Operaciones

Investigan los costos asociados a cada tipo de defecto
(NC)

15. Documentacion de los costos asociados a las deficiencias (NC)
detectadas en cada proceso

16. Deteccion de los procesos con mayores costos de calidad

Cuantificacion de los costos calidad de la Gerencia de
Operaciones

17. Determinacién de los costos de prevencion, evaluacion, fallas
internas y externas. Comparacion de valores histéricos y con ventas
de la empresa

Fuente: El Investigador
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I11.7.- Operacionalizacién de los Objetivos

En la Tabla 3 se encuentran los mecanismos para la operacionalizacién de los objetivos

especificos establecidos en este trabajo, las fases donde se cumplieron estos objetivos, las

técnicas e instrumentos de recoleccion de los datos y los procedimientos utilizados en cada

fase.

Tabla 3: Operacionalizacion de los Obijetivos Especificos de este trabajo.

Seleccionar los procesos factibles

1. Entendimiento Global

Tecnicas de Instrumentos de
OBJETIVOS ESPECIFICOS FASES recoleccion de . PROCEDIMIENTOS
recoleccion de datos
datos
i Minuta de Reunién 1. Andlisis de Casos Estudiados
Entrevistas

2. Hacer una presentacion Ejecutiva

de la Organizacion y
seleccion de los
procesos

Revisién Documental

Manual de Gesti6n de la Calidad

3. Recopilacién de documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) de la empresa y
seleccion de los procesos

para el andlisis de costos en la
empresa MAQUICA, a través de
un reconocimiento y diagnéstico
preliminar, asi como activar un
plan inicial de mejoras

Entrevistas

Minuta de Reunién

1. Hacer entrevistas gerenciales

II. Diagnéstico Preliminar
de los Procesos y
Activacion de un Plan
Inicial de Mejoras

Observacion Directa /
Revisién Documental

Informe de Auditoria Externo / Lista

2. Realizar visita-recorrido global por la empresa

de Verificacion para la Revision
Documental

3. Hacer una auditoria diagnéstico para determinar
las fortalezas y debilidades de los procesos en el
Almacén

Revisién Documental

Minuta de Reunién

4. Revision de acciones preventivas y correctivas de
algunas deficiencias detectadas

Documentar el estado actual de
los procesos sujetos a estudio en
la Gerencia de Operaciones de la

empresa MAQUICA.

Revisién Documental

Listado Maestro y Selectivo de
documentos

1. Revision documental de los procesos

1ll. Documentar los
procesos en estudio en
la Gerencia de
Operaciones de la
empresa

Entrevistas

2. Levantar informacién detallada de las entradas y
salidas de los procesos. Elaboracién de Diagramas
de Barras.

Formato SIPOC

3. Lenvantar informacién de los requisitos de calidad
de los procesos. Elaboracién de Diagramas de
Barras.

4. Definir las entradas més significativas para
garantizar las salidas esperadas. Elaboracion de
Diagramas de Barras.

Analizar los procesos de la
Gerencia de Operaciones en base
a sus deficiencias (No
Conformidades (NC)) y evaluar el
Plan de Mejoras del desempefio
de la gestion.

IV. Analisis de las
deficiencias (NC) de
cada proceso de la
Gerencia de Operaciones|
y Evaluacion del Plan de
Mejoras del desempefio
de la gestion

Entrevistas

Revisién documental

1. Definir los tipos de defectos (NC) en los procesos

Formatos-base para levantar las NC

2. Elaborar diagramas de Barras con las NC para
cada proceso

Formato-base para levantar los
digramas de matrices

3. Elaborar diagramas de matrices con informacién de
las NC

Informes de Auditorias de Calidad y
Contables / Matriz de Indicadores

4. Tratamiento estadistico de los los resultados de las
auditorias internas y elaboracién de diagramas de
tendencias con los datos de los indicadores

Investigar los costos de calidad
asociados a cada tipo de defecto
(NC) registrado en la Gerencia de

Operaciones y compararlos con

los costos de prevencion y
evaluacion de la Gerencia de
Operaciones

V. Investigacién de los
Costos de Calidad

Entrevistas

Revisién Documental

Formato para levantar los costos de
las NC

1. Investigar los Costos asociados a cada tipo de
defecto (NC)

2. Seleccionar los procesos con mayores costos de
calidad. Elaboracién de Diagramas de Barras.

Entrevistas / Revision
documental

Formatos-base para levantar los
costos de calidad

3. Determinar los costos de prevencion, evaluacion,
fallas internas y externas. Elaboracién de diagramas
de Pareto

Fuente: El Investigador
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[11.8.- Técnicas para el analisis de Datos

111.8.2.- Datos Cualitativos

Son datos obtenidos de informacion de tipo verbal que, de un modo general se han recogido
mediante registros de uno u otro tipo. Una vez clasificada estos, es preciso tomar cada uno
de los grupos que se han formado para proceder a analizarlos. El andlisis se efectla
cotejando los datos que se refieren a un mismo aspecto y tratando de evaluar la confiabilidad

de cada informacion. Las respuestas cualitativas se analizaron por su contenido.

En este trabajo los datos que se recogieron en la fase inicial fueron de tipo cualitativo, con el
fin de hacer cumplir a los objetivos de las tres primeras fases de este estudio: (I)
Entendimiento de Global de la Organizacion, (II) Diagnéstico Preliminar y (1) Analisis de los

Procesos, tal como se especifica en las tablas 2 y 3.
A continuacion se describe el uso y manejo de los datos cualitativos:

|. ENTENDIMIENTO GLOBAL DE LA ORGANIZACION Y SELECCION DE LOS
PROCESOS

1. Analisis de Casos Estudiados

1.1. Contactos iniciales con la empresa MAQUICA, para investigar interés en el tema de

costos de calidad.

1.2. Documentacion y Analisis de los casos estudiados en el tema de costos de calidad, a

nivel nacional e internacional.
1.3. Adaptacioén de los casos estudiados al presente trabajo

1.4. Preparacion de documento de casos estudiados y propuesta de tesis para la empresa
MAQUICA.

2. Presentacién Ejecutiva

2.1. Presentacion del documento preparado en 1.3 a la Gerencia Ejecutiva de la empresa
MAQUICA, para hacer la propuesta del trabajo de tesis, para optar a la especializacion

en el Postgrado de Sistemas de Calidad en la UCAB.

2.2. Discusién técnica del trabajo propuesto y establecimiento de acuerdos de
confidencialidad Ver Minuta N°1, Anexo VIII.1.3.
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3. Recopilacion de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la

empresay seleccién de los procesos

3.1. Seleccion de los procesos por parte de la empresa sujetos a Estudio. La Gerencia de
Operaciones fue seleccionada como area de estudio.

3.2. Revision y andlisis del Manual de la Calidad de la empresa MAQUICA, detallando el
Mapa de Procesos y Plan de la Calidad de la empresa, para el estudio de los procesos
de interés. Ver anexo VIII.8.

[I. DIAGNOSTICO PRELIMINAR DE LOS PROCESOS Y ACIVACION DE UN PLAN
INICIAL DE MEJORAS

4. Plan de Trabajo y Deteccion de Necesidades

4.1. Entrevistas con la coordinacién de calidad y con la gerencia de Operaciones de la
empresa, para hacer el planteamiento del tipo de investigacion, objetivo general y
especificos del trabajo y limitaciones, asi como los lapsos de tiempo del trabajo, manejo
y levantamiento de la informacion, cronogramas de entrevistas, horarios de visitas, etc.
Ver Minuta N° 2, Anexo VIII.1.3.

4.2. Deteccion de deficiencias y necesidades de las distintas areas de Operaciones, a través
de entrevistas con la gerencia y con la coordinacion de calidad de la empresa, asi como

las expectativas del presente trabajo Ver Minuta N° 2, Anexo VIII.1.3.
5. Informe de Auditoria Diagnéstico

5.1. Auditoria diagnéstico para determinar las fortalezas y debilidades de los procesos en el
area del Almacén. Revision de la lista de verificacion para la revision documental del

Manual de la Calidad de la empresa. Ver anexo VIII.2
6. Plan inicial de Mejoras

6.1. Revision de acciones preventivas y correctivas de algunas deficiencias detectadas. Ver
Minuta N° 3, Anexo VIII.1.3.

6.2. Revision de indicadores 2007-2008 de la empresa y andlisis de los indicadores de la

Gerencia de Operaciones. Ver Anexo VIII.7.

[ll. DOCUMENTAR LOS PROCESOS EN ESTUDIO EN LA GERENCIA DE OPERACIONES
DE LA EMPRESA

35



7.Revision documental de los procesos

7.1.

7.2.

7.3.

Revision del listado maestro incluidos en el Manual de la Calidad de la empresa y
seleccion de documentos de interés de la Gerencia de Operaciones. Ver Anexo VIII.8.

Determinacion de la poblacion y muestra de este trabajo, basado en tres (3) estratos,
areas de trabajo, personas y documentos. Se determiné el valor porcentual de la
muestra, representada por la Gerencia de Operaciones, respecto a la poblacion
completa constituida por 9 areas de trabajo, 30 personas empleadas en la empresa
MAQUICA y 260 documentos. La muestra resultd ser representativa, con valores
porcentuales por encima del 14% para los documentos revisados, 30% del personal de

Operaciones entrevistado y 56% para las areas de trabajo revisadas.

Elaboraciéon del sistema documental de este trabajo, con los 4 macro-procesos, 8 sub-

procesos, 8 procedimientos, 8 normas, 9 instrucciones de trabajo y 10 formatos.

8. Diagramas SIPOC de los procesos

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

Revision de normas y procedimientos contenidos en el Manual de la Calidad de la
empresa MAQUICA.

Levantamiento de informacion detallada de las entradas y salidas de los procesos, a
través de entrevistas con la coordinacion de calidad, y vaciado de esta informacion en
formato SIPOC. Ver Anexo VIII.3.3.

Obtencién de informacion de los requisitos de calidad de los procesos, basandose en la
informacion de las normas y procedimientos contenidos en el Manual de la Calidad de la
empresa. Posterior validacion de la informacién por parte de la coordinacion de la
calidad de la empresa. Vaciado de esta informacion en formato SIPOC. Ver Anexo
VIII.3.3.

Definicién de las entradas mas significativas para garantizar las salidas esperadas, a
través de entrevistas con la coordinacion de calidad y vaciado de esta informacién en
formato SIPOC. Ver Anexo VIII.3.3.

Analisis y comparacion de la informaciéon SIPOC de los procesos de la Gerencia de
Operaciones. Ver Tabla 1.VII1.3.4 del Anexo VIII.3.
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[11.7.1.- Datos Cuantitativos

Estos datos constituyeron toda la informacion numeérica resultante de la investigacion. Luego
del procesamiento que se realizd, se presentaron un conjunto de cuadros y tablas, a las

cuales se les calcul6 sus porcentajes en algunos casos y se presentaron convenientemente.

Para cada cuadro 6 tabla que se configurd, se evalué el comportamiento de las variables que
aparecieron en él, precisando la forma en que actuaban individualmente. Luego se
observaron las relaciones que se percibieron entre una y otra variable. Las respuestas

cuantitativas se analizaron con estadistica basica mediante hoja de calculo.

En este trabajo los datos cuantitativos se manejaron fundamentalmente en la cuarta y quinta
fase, para la (IV) Determinacién de las No Conformidades (NC) y para el (V) Calculo de los
Costos de Calidad.

A continuacion se describe el uso y manejo de los datos cualitativos:

IV. ANALISIS DE LAS DEFICIENCIAS (NC) DE CADA PROCESO DE LA GERENCIA DE
OPERACIONES Y EVALUACION DEL PLAN DE MEJORAS DEL DESEMPENO DE LA
GESTION

9. Diagnostico y Andlisis de las No Conformidades (NC) registradas en la Gerencia de

Operaciones

9.1 Definicion de los tipos de No Conformidades (NC) de la Gerencia de Operaciones, a

través de entrevistas con el gerente de Operaciones. Ver Anexo VIII.4.

9.2 Disefio de formato en hoja de calculo, para el levantamiento de informacién de las NC.
Ver Tabla 3.VIIl.4.2 del Anexo VIIl.4.

9.3 Levantamiento de la informacién de las NC en Operaciones, por mes, registradas entre
Octubre 2007 y Marzo 2008, a través de entrevistas al personal de Operaciones y
consultas de documentos disponibles, para determinar los macro-procesos afectados,
tipos de fallas (externas O internas), informacion de las caracteristicas de las fallas,

clientes, proveedores y reclamos de los clientes. Ver Anexo VIIl.4.

9.4 Cuantificacién del total de NC registradas, por mes, en la Gerencia de Operaciones, por
tipo de fallas, repuestos dafados, clientes y proveedores relacionados con las fallas y

reclamos de los clientes. Calculos de los promedios para el 2007 y 2008.
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9.5 Elaboracién de Diagramas de Tendencias con la informacion del total de NC registradas
por mes para cada macro-proceso de Operaciones, con el objeto de identificar los
procesos con las mayores cantidades de No Conformidades.

9.6 Elaboraciéon de Diagrama de Barras con la informacion del numero de fallas internas y

externas registradas, y con el total de NC y reclamos de los clientes.

10. Diagramas de Matrices con datos de las No Conformidades (NC)

10.1 Preparacion de formato en hoja de calculo, para el levantamiento de la informacién de
diagramas de matrices, con datos de tipos de repuestos dafiados, cruzados con clientes

y proveedores, para analizar incidencias de fallas. Ver anexo VIII.5.

10.2 Procesamiento estadistico de los datos de los diagramas de matrices en hoja de célculo

y elaboracién de diagramas de Barras para su analisis y visualizacion

11. Evaluacion del Plan de Mejoras del desempefio de la gestion

11.1 Procesamiento con diagramas de tendencias de los indicadores de gestion 2007-2008
de la Gerencia de Operaciones, para el lapso Octubre 2007-Marzo 2008, con el objeto
de evaluar el desempefio de esta gerencia y detectar las debilidades y fortalezas
reflejadas. Para el caso algunos indicadores, se manejaron registros histéricos desde el

afo 2005, como fue el de rotacion del inventario. Ver Anexo VIII.7.

11.2 Revision, y procesamiento de las dos auditorias contables realizadas en la empresa
MAQUICA en el 2007, con el objeto de revisar algunos indicadores que lleva la
gerencia de Auditoria, para evaluar el desempefio de la gestion de Operaciones a

través de indicadores de gestion relacionados con el control del inventario.

11.3 Revisibn, y procesamiento matematico de las dos auditorias de calidad realizadas en la
empresa MAQUICA en los afios 2007 y 2008, con el objeto de revisar el estado del
Sistema de la Calidad de la empresa, respecto al cumplimiento de los requisitos de la
Norma ISO 9000:2001. Se compararon las no conformidades (NC) y sus tipos
registradas en estas dos auditorias y el desempefio de Operaciones en las mismas, en

forma porcentual respecto a las otras gerencias de la empresa.
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11.

111

11.2

11.3.

114

INVESTIGACION DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD
Investigacion de los costos asociados a cada tipo de defecto (NC)

Establecimiento de los tipos de reclamo asociados a las fallas externas, para definir un
costo a cada una. En el caso de las fallas internas, se fij6 igualmente un costo

asociado.

Disefio de formato en hoja de calculo, para el levantamiento de la informacién de los
costos de calidad de las No Conformidades (NC), con informacion relacionada con la
descripcidn de la falla, Macro-procesos afectados, Tipo de falla (interna o externa), tipo
de repuesto dafiado, el costo de venta para la falla interna y el PVP para la falla
externa, estatus de la falla, segun criterios establecidos en el punto 11.1. Ver Anexo
VIII.6.

Levantamiento de la informacién de los costos de calidad de las NC, por mes, entre
Octubre 2007 y Marzo 2008, a través de entrevistas al personal de Operaciones y de la
Coordinacién de Calidad y con consultas de base de datos de los inventarios y de

registros contables de la empresa. Ver Anexo VIII.6.

Célculo de la recuperacion de los costos de las No conformidades, segun reclamos
establecidos en el punto 11.1. Se registraron recuperaciones relacionadas con
sobrantes en inventarios y fallas de proveedores, asi como por repuestos no conformes

aceptados por el cliente y reclamos procedentes a proveedores. Ver Anexo VIII.6.

11.5 Elaboracion de Grafico de Barras con el total de NC registradas por mes en la Gerencia

11.6

11.7

de Operaciones, para estudiar el comportamiento de los datos entre 2007 y 2008.

Agrupacion de los costos de las NC por categorias de fallas de calidad internas y

externas. Ver Anexo VIII.6.

Elaboracion de Diagrama de Barras de los costos de calidad de las NC segun
categorias de fallas de calidad, registradas en Operaciones, por mes, entre Octubre
2007 y Marzo 2008. Calculo porcentual por categoria de falla de calidad y por tipo,

fallas externas 0 internas
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12. Almacén de Repuestos NO Conformes

12.1 Calculo matematico del costo valorado del almacén de repuestos no conformes de la
empresa MAQUICA, segun sus movimientos. Sus existencias (en costos acumulados)
son mercancias no recuperables en su mayoria, que se acumulan para luego ser

desechadas.

12.2 Elaboracion de Diagrama de Barras con el costo valorado del almacén de repuestos no
conformes, sus movimientos y los costos de las No Conformidades (NC) registradas en
este trabajo, entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

12.2 Definicion matematica de un Almacén “paralelo” de repuestos no conformes para este
trabajo, partiendo de un valor referencial de las existencias registradas en Septiembre
2007 y considerando sélo los movimientos del material recuperado y por ello excluido

de los registros, en el lapso entre octubre 2007 y Marzo 2008.
13. Calculo de los costos de prevencién y evaluacion de la Gerencia de Operaciones

13.1 Preparacion de un formato en hoja de célculo, para la determinacion de los costos de
Prevencién, Evaluacion, Fallas Internas y Externas, de la Gerencia de Operaciones,
registradas entre Octubre 2007 y Marzo 2008. El formato incluy6 costos promedio y sus
pesos porcentuales, costos totales por tipo de costo y los costos globales. Ver Anexo
VIII.6.

13.2 Determinacién (en hoja de célculo) de costos parciales de prevencion, evaluacion, fallas
internas y externas, asignados a la Gerencia de Operaciones, tomados de los registros
contables de la empresa, relacionados con: asignaciones salariales, honorarios
profesionales, viajes, adiestramiento, gastos de Internet y de mantenimiento de los

vehiculos. Ver anexo VIII.6.3.

13.3 Calculo de las Horas Hombres (HH) del Personal de Operaciones y del Coordinador de
Calidad dedicadas a actividades de Calidad. Para el caso del coordinador de calidad,
se hizo una distribucion porcentual de su tiempo en varias actividades, considerando el

100% su tiempo, en base a 40 HH laborables por semana.
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13.4

13.5

13.6

Céalculo de los costos totales de Prevencion, Evaluacion, Fallas Internas y Externas, de
la Gerencia de Operaciones, registrados entre Octubre 2007 y Marzo 2008. El costo
valorado del almacén “paralelo” fue incorporado en la tabla de costos, en el renglén de
fallas internas. Los costos de las no conformidades (NC) registradas entre Octubre
2007 y Marzo 2008 fueron incorporadas en los renglones de fallas internas y fallas
externas, segln su categoria. Se calcul6 el costo global de calidad para Operaciones y
el costo promedio.

Elaboracién de Diagrama de Pareto para los costos totales de Prevencién, Evaluacion,
Fallas Internas y Externas registrados para la Gerencia de Operaciones, con datos
estratificados, para la seleccién y analisis de los tipos de fallas con mayores costos de
calidad. En estos diagramas se incorporaron los porcentajes (%) respecto al total de

cada tipo de costo.

Elaboraciéon de Diagrama de tendencias con los costos promedio de Prevencion,
Evaluacién, Fallas Internas y Externas, registradas por mes en la gerencia de
Operaciones entre Octubre 2007 y Marzo 2008, para analizar su evolucién entre 2007 y
2008.

13.7 Elaboracion de Diagrama de Pareto con los costos globales de Prevencion, Evaluacion,

Fallas Internas y Externas, registrados para la Gerencia de Operaciones, con datos
estratificados, para el analisis de la distribucién resultante de los costos de Calidad en
esta Gerencia. Se incluyeron los porcentajes de cada tipo de costo respecto al total
global.

13.8 Elaboracion de Diagrama de Tendencia con datos histéricos de los costos valorados del

13.9

Almacén de Repuestos No Conformes, junto con los calculados para el “Almacén

Paralelo” formulado en este trabajo, para efectos comparativos.

Comparacion de los costos de calidad registrados en la Gerencia de Operaciones,
respecto a los ingresos por concepto de ventas netas, para hacer comparaciones con
datos reportados. Se incluyo el célculo porcentual obtenido durante el periodo Octubre
2007 y Marzo 2008.
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CAPITULO IV
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RESULTADOS

IV.1.- Entendimiento Global de la Organizacion

En el anexo VIII.1.2 se encuentra Minuta Reunién No.1 realizada el 17 de Julio del 2.007,
donde se documenta la propuesta de Estudio en “Costos de Calidad” a la empresa
MAQUICA. La propuesta de trabajo fue aceptada el 18 de Julio del 2.007 bajo acuerdos de
confidencialidad, seleccionando a la Gerencia de Operaciones como el area de estudio, por
manejar procesos claves en la Organizacion y por la necesidad de establecer indicadores a

nivel de costos que pudieran monitorear la eficiencia y productividad de esta gerencia.

En la seccion 1.3 se detalla la poblacién y muestra de este estudio para los estratos: 1-
Areas de trabajo, 2-Personas y 3-Documentos. La tabla 1 indica que la muestra, centrada en
la Gerencia de Operaciones, representd el 56%, 30% y 14% de la poblacion de este estudio,
para los estratos 1, 2 y 3, respectivamente. Estos resultados demuestran que la muestra
seleccionada fue bien representativa, con valores muy por encima de valores estandar del
5%.

IV.1.1.- Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la empresa MAQUICA

En la figura 1-VI11.8.1 (Anexo VIII.8) se encuentra el Mapa de Procesos incluido en el Manual
de la Calidad (MC-GC-001) de la empresa MAQUICA. En este mapa se visualiza la
interaccion de los procesos estratégicos (en azul), operacionales (en amarillo) y de apoyo (en
verde) en el Sistema de Gestion de la Calidad. En amarillo méas intenso se destacan en esta
figura cuatro (4) de los cinco (5) macro-procesos operacionales que fueron sujeto a estudio,

incluidos en la Gerencia de Operaciones de la empresa.

En la figura 2-VII1.8.1 (Anexo VIII.8) se encuentra el Plan de la Calidad de la empresa
MAQUICA, con el cual se da cumplimiento a los requisitos citados en la norma ISO
9001:2000 y los objetivos de la Calidad de la empresa. En esta figura se ilustra la secuencia
de los nueve (9) procesos incluidos en el Plan, asi como informaciéon del procedimiento,
norma, registros y responsables de cada uno. En este estudio se destacaron con un marco
azul los 5 procesos operacionales de interés, lo cuales fueron en orden de aparicion en el

Plan: Despacho de Mercancia, Compras, Recepcion de Mercancia, Etiquetado y Almaceén.
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IV.1.2.- Seleccién de los procesos estudiados

La figura 2 muestra la distribucion de los cuatro (4) Macro-procesos y 8 (ocho)
procedimientos de la Gerencia de Operaciones que fueron sujetos a estudio en este trabajo.
El proceso de etiqguetado en el Plan de la Calidad (Figura 2-VII1.8.1) fue incluido en el
proceso de Almacenaje, tal como esta descrito en el Mapa de Procesos (Figura 1-VI111.8.1).

Figura 2: Macro-procesos y procedimientos de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, sujetos a estudio.

Macro-Procesos Procedimientos

A
e % N N

*Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores

»COMPRAS
*Compra de Repuestos

»>RECEPCION DE *Recepcion fisica del material en Almacén-Caracas

MERCANCIA *Recepcion de Mercancia en las Sucursales
/“
GERENCIA
OPERACIONES \ »ALMACEN — +Pedidos de emergencia
~—

*Despacho de Mercancias a clientes

— +Despacho de Mercancias Caracas a Sucursales

>»DISTRIBUCION
K *Despacho de Mercancias entre Sucursales

Fuente: El Investigador
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IV.2.- Diagnéstico Preliminar y Plan Inicial de Mejoras

IV.2.1.- Plan de Trabajo y Deficiencias detectadas

En el anexo VIII.1.3 se encuentra Minuta Reunion No.2 realizada el 2 de Agosto del 2007,
para el establecimiento un Plan de Trabajo de este estudio y la deteccion de deficiencias en

la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA.

En esta minuta se documentaron a continuacion las deficiencias detectadas en la Gerencia
de Operaciones, por parte del Gerente de Operaciones y por el Coordinador de Calidad, asi
como las expectativas de este trabajo. La informacion recabada fue bastante numerosa a la
fecha, relacionada con fallas en: entrenamiento del personal, procedimientos,
comunicaciones internas, clima organizacional, transporte, entre otras, lo que apoy6 con

mayor énfasis la importancia de este trabajo.

IV.2.2.- Informe de Auditoria Externa de la Gestién del Almacén

El 14 de junio del 2007 se realiz6 una auditoria externa con fines académicos, organizada
por la Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB), para verificar las disposiciones
preestablecidas en la Norma COVENIN-ISO 9001:2000 en lo referente al capitulo 7.5.5
relacionado a la gestion del almacén de la empresa MAQUICA. Esta actividad se realizé con
la asesoria de Oyaga-Consulting, C.A y fue incorporada a este trabajo para completar el
estudio del estado actual de algunos de los procesos de la Gerencia de Operaciones en el

area del Almacén.

En el anexo VIII.2.2 se encuentra el informe de Auditoria, que se baso en la revisién de los
procesos de Recepcion de Mercancias, Etiquetado, Almacenamiento, y Despacho de
Mercancias. En este informe s6lo se cambié el nombre original de la empresa, para respetar

los acuerdos de confidencialidad, conservando los autores de este informe.

Los resultados generales mostraron que el sistema Si tuvo (a la fecha) la capacidad para
asegurar el Cumplimiento con los requisitos especificados en la gestion del Almacén. Se
evidencié que el Sistema Administrativo Integrado (SAIl) se encontraba actualizado con las

existencias fisicas en el Almacén ubicado en Caracas.

Sin embargo, se constaté que no se habian definido métodos para medir la eficacia de los
procesos en el Area del Aimacén. Adicionalmente, era necesario revisar algunos instructivos,
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revisar y completar algunas normas y procedimientos para adecuarlos a las operaciones
reales de la empresa y actualizar algunos formatos. También fue necesario completar
informacion de las Cajas de algunos Procesos en el Almaceén, para determinar y analizar sus

entradas, salidas y desperdicios en forma global.

Este informe de auditoria concluyé con la elaboracién de la lista de verificacion para la
revision documental del Manual de la Calidad de la empresa MAQUICA, C.A., incluyendo: (1)
Requisitos Generales, (2) Requisitos de Documentacion, (3) Responsabilidad de la
Direccion, (4) Gestibn de Recursos Humanos, (5) Realizacién del Producto, (6) Compras, (7)
Produccién y Prestacion del Servicio, (8) Medicion-Analisis y Mejora. Los puntos de atencion
de esta lista (resaltados en rojo) se centraron en la ausencia de Indicadores de la Gestién

del almacén, afectando los puntos (1), (4) y (8), respectivamente.

IV.2.3.- Plan inicial de Mejoras

La empresa MAQUICA comenz6 un plan de mejoramiento, con mayor intensidad a mediados
del mes de Julio del 2007, luego de realizado el informe de auditoria descrito en la seccién
anterior y en el marco de un proceso de profundizacién del Sistema de Calidad de la

empresa, apalancado en la Certificacién ISO 9001:2000 vigente desde el afio 2006.

La minuta No. 3 incluyé en su segunda parte informacion del Plan de Mejoras, describiendo
importantes acciones realizadas para mejorar las deficiencias detectadas en la Gerencia de
Operaciones, relacionadas con el entrenamiento del personal, problemas de embalaje,

algunos reclamos de los clientes.

Adicionalmente, la empresa MAQUICA establecié en el periodo 2007-2008, un total de 44
indicadores para el seguimiento de 22 procesos, de los cuales 5 indicadores fueron
formulados inicialmente para la Gerencia de Operaciones. Posteriormente se incorporaron 4
indicadores més para un total de 9. Ver Tabla 4, en verde los indicadores 2007 y en

amarillo los del 2008.

Es importante acotar que en la Tabla 4 se encuentran dos indicadores para el proceso de
Distribucion, que miden la Gestion del Almacén en lo relativo a faltantes y sobrantes de la

mercancia. Sin embargo, estos indicadores no fueron resaltados como pertenecientes a
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Operaciones, porque son medidos por la Gerencia de Contraloria a través de auditorias
contables.

Tabla 4: Indicadores de gestion 2007-2008 de la empresa MAQUICA.

Proceso Indicador Responsable Periodicidad
Enfoque al cliente Estudio Qe saus_faccnon_del ;Ilente Gerente de Comerc!al!zac!gn Anual
Estudio del cliente misterioso Gerente de Comercializacion Anual
Mercadeo y Publicidad Numero de envios retornados Asistente Atencion al Cliente Despues de cada envio
Planificacién de la calidad Seguimiento de los objetivos de la calidad Presidencia Anual
Revision por la direccién Minutas de revision por la Direccién Presidencia Trimestral
Matriz de indicadores Coordinador de Calidad Mensual
Provision de los recursos Presupuesto (Gasto real Vs Gasto presupuestado) Contralor / Auditor Trimestral
Indice de Rotacion del personal Gerente de RRHH Trimestral
- Evaluacion de desempeiio Gerente de RRHH Anual
Gestion de los recursos humanos — - -
Eficacia del adiestramiento Gerente de RRHH Mensual
Evaluacién por competencias Gerente de RRHH Anual
Reporte de Mantenimiento preventivo y correctivo Gerente de Sistemas Anual
Infraestructura - - - - -
Indice de seguridad industrial Gerente de Operaciones Anual
Ambiente de Trabajo Indice de seguridad industrial Gerente de Operaciones Anual
Contabilidad Cuentas por pagar Contralor / Auditor Mensual
Caja, credito y cobranza Presupuesto Cobranza Contralor / Aud!lor trimestral
Cuentas por cobrar Contralor / Auditor Mensual
Indice de Devoluciones efectivas Gerente de Comercializacion Mensual
Ventas netas Gerente de Comercializacién Semanal
Comercializacién Numero qe reclamo; por faI[a; de repuesto Gerente de Comerc!al!zac_gn Mensual
Numero de clientes visitados Gerente de Comercializacién Mensual
Control de clientes encuestados Asistente de Administracion y Semanal
Ventas
Compras anuales Gerente de Compras Anual
Compras Lead time de compras Coordinador de Calidad Por definir
Evaluacion de proveedores Gerente de Operaciones Anual
” . Control de proveedores Gerente de Operaciones Mensual
Recepcion de mercancia - — - -
Lead time recepcién de mercancias Gerente de Operaciones Mensual
Almacenaje Rotacion de inventario Jefe de Inventario Mensual
Indice faltante de existencia por errores de despacho Contralor / Auditor Mensual
Indice sobrante de existencia por errores de despacho Contralor / Auditor Mensual
Distribucion Eficacia salidad del camién Gerente de Operaciones Mensual
Indicador de Preparacién de Cami6n Jefe de Almacén Mensual
Errores de Despacho detectados por el cliente Jefe de Almacén Mensual
. Indice faltante de existencia ( costo y cantidad) Contralor / Auditor Mensual
Auditorias Internas — » . . .
Indice sobrantes de existencia (costo y cantidad) Contralor / Auditor Mensual
Quejas y Reclamos NUmero de quejas y reclamos Coordinador de Calidad Mensual
Medicién de la Satisfaccién del cliente Estudio de la satisfacicon del cliente Pre5|f1ta_n0|a_{Gerenle de Anual
Comercializacion y Mercadeo
Control de producto no conforme Numero 1o_tal de quejas y reclamos (libro+fallas) Gerente de Comercna!nzacnon Mensqa{
Indice de repuestos no conforme Gerente de Operaciones Por definir
Acciones correctivas y preventivas Acciones correctivas implementadas vs. Nimero de NC total Gerente de Comercializacién Semestral
L . Seguimiento del plan anual Presidencia Trimestral
Seguimiento y Medicion - — - -
9 Y Matriz de indicadores Coordinador de Calidad Mensual
. . . Minutas de revisién por la Direccién Presidencia Trimestral
Mejoramiento Continuo - — - -
) Matriz de indicadores Coordinador de Calidad Mensual
22 44 44 44

En verde Indicadores 2007 y en amarillo los del 2008

Fuente: La Empresa

IV.3.- Documentacion de los Procesos en Estudio

IV.3.1- Sistema documental de los Procesos

En el anexo VIII.8.2 se encuentra el Listado Maestro de Documentos incluido en el Manual
de la Calidad de la empresa MAQUICA (Tabla 27.VIII.8.2). En este listado se han resaltado
en amarillo los documentos relacionados con la gestion de la Gerencia de Operaciones

(instructivos, normas, manuales, formatos y otros documentos), indicando para cada uno de
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ellos, su cédigo, No. de revision, persona encargada de la revision y la fecha de revision, asi
como persona encargada de la aprobacién y su fecha. Adicionalmente, se resaltaron en este
anexo los documentos mas importantes del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa,
en el cual Operaciones forma parte.

En la Tabla 5 se encuentra informacion resumida del sistema documental de este estudio
aplicado a la Gerencia de Operaciones, extraida del Listado Maestro de Documentos. El
sistema result6 compuesto de: 4 Macro-procesos operacionales, 8 Sub-procesos, 8

Procedimientos, 8 Normas, 9 Instrucciones de trabajo y 10 formatos.

Tabla 5: Sistema Documental de este trabajo.

Instrucciones de

Gerencia | Macro-procesos Sub-procesos Procedimientos Normas trabajo Formatos
FR-AL-005 Control de
Proveedores Cualitativo
FR-AL-006 Control de
Proveed
Seleccion, evaluaciony | PR-CO-001 Seleccion, IT-CO-001 roveedores
de 6ny 6 N/A e i
de datos del proveedor )
FR-CO-001 Evaluacion
Cualitativa de Proveedores
FR-CO-002 Listado de
Proveedores Aprobado
Compras
IT-CO-002 Generar
" N/A
requisicion de compra
IT-CO-003 Generar
solicitud de cotizaciones y|  FR-CM-012 Cotizacion
— registrar cotizaciones
3
2 Compra de repuestos | PR-CO-002 Compra de NA IT-CO-004 Generar orden | FR-SR-003 Requisicion de
5 repuestos de compra material
3]
g IT-CO-005 Cargar factura
@ en el modulo de compras ] N/A
o nacionalizacion
o
@ IT-CO-006 Precalculo y
- liquidacion de la N/A
< mercancia
©
S Recepcion de mercancia| PR-AL-004 Recepci6n de
" I faen
] Recepcion de NM-AL-003 Recepcion de | IT-SI-003 Generar notade| ~ FR-AL-003 Control
) mercancia Recepcion fisica del | PR-AL-005 Recepcion fisica material recepcion Recepcién de Mercancia
@ material en almacén | del material en almacén
o caracas Caracas
=
= breservacion del repuestol VA NM-AL-001 Normas de WA FR-AL-001 Control general
5 P almacén de caracter general de Almacén
8‘ NM-AL-007 N
. . -AL-007 Normas para
Almacenaje Identificacion del repuestol N/A etiquetear material N/A N/A
PR-CI-002 Pedidos de | NM-CI-001 Realizar pedidos | IT-S1-001 Colocar pedidos| " -Cl-002 Pedido de
Pedidos de emergencia ; 0 emergencia entre
emergencia de emergencia en la pagina web
sucursales
PR-AL-001 Despacho de FR-AL-002 Salida Nota de
mercancia Caracas a
Despacho
Sucursales
PR-AL-002 Despacho de | NM-AL-002 Despacho de | IT-S1-007 Despachar con
mercancia entre Sucursales mercancia de almacén el UPL N/A
PR-AL-003 Despacho de NA
Distribuci6n Despacho mercancia a clientes
VA NM-AL-005 Manejo del grupo] WA NIA
NM-AL-006 Norma para
N/A despacho por servicio de NIA N/A
transporte
NM-AL-012 Normas para
N/A vehiculos asignados de la NIA N/A
empresa
TOTAL 4 8 8 8 9 10

Fuente: La Empresa
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IV.3.2.- Diagramas SIPOC

En el formato VIII.3.2 se encuentran los SIPOC de los 8 procedimientos operantes en
Operaciones, detallados en el Sistema Documental de este estudio (Tabla 5). En los casos
en que la entrada se repetia en la salida durante el proceso, sélo se anotaba la entrada con
la distincion (e/s), para simplificar la informacion en el formato. En el grafico 1 se presenta el
No. de entradas y salidas en los diagramas SIPOC para cada procedimiento.

El procedimiento de Compra de Repuestos resultd ser el mas complejo, por las numerosas
entradas (31) y salidas (23) que se gestionan en cadena durante su ejecucion. Por otra
parte, los procedimientos de Seleccibn y Evaluacion de Proveedores, Recepcién de
Mercancias en Sucursales y Despacho de Mercancias entre Sucursales resultaron los mas
sencillos con 11, 9 y 7 entradas respectivamente. El resto de los procedimientos mostraron

una complejidad intermedia con entradas entre 14 y 19. Ver Tabla 1.VII1.3.3. (Anexo VIII.3).

Grafico 1: Entradas, Salidas y Requerimientos de los procedimientos detallados con los
diagramas SIPOC.
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El procedimiento que mostr6 mayores requerimientos fue el de Recepcion Fisica de
Mercancia en Almacén-Caracas y en las Sucursales, con 23. Estos requerimientos se
relacionaron en su inicio con la recepcion de la factura del proveedor hasta la ubicacion de la

mercancia en el Almacén.

Otros procedimientos con requerimientos significativos fueron el de Compra de Repuestos y
los de Despacho de Mercancia en sus diferentes modalidades: Caracas a Sucursales y entre
Sucursales, al cliente, con 18, 13, 13 y 12 requerimientos, respectivamente. En los casos de
despacho (Distribucién), los requerimientos se enfocaron principalmente en la descripcion
correcta de la mercancia a ser entregada, sus condiciones fisicas, identificacion y despacho

en las condiciones establecidas segin normativa.

Las entradas mas significativas (con vifietas rellenas en los diagramas SIPOC), para obtener
las salidas deseadas fueron seleccionadas por jugar un papel primordial, por lo cual sin ellas
el procedimiento no podia seguir llevandose a cabo. El de Compras de Repuestos, por ser
el mas complejo, igualmente mostré las mayores cantidades de entradas significativas, con
un total de 18 y luego los Pedidos de emergencia con 10. Los otros procedimientos

mostraron entre 3 y 7 entradas significativas.

IV.4.- Andlisis de las No Conformidades (NC)

IV.4.1.- Levantamiento de Informacion de las NC

La Tabla 6 contiene informacion de las No Conformidades (NC) registradas en la Gerencia
de Operaciones de la empresa MAQUICA en el periodo Octubre 2007-Marzo 2008, con las
cuales se realizé un cronograma de entrevistas, durante aproximadamente 1 mes, para
levantar datos relacionados con los tipos de fallas, los macro- procesos afectados y el

personal involucrado en el proceso.

Un total de 12 tipos de fallas fueron clasificadas, 5 externas y 7 internas, las cuales
afectaron todos los macro-procesos de esta Gerencia: Compras (1), Almacenaje (2),
Recepcion de Mercancia (3) y Distribucion. De un total de cinco (5) personas a contactar,
fueron entrevistadas cuatro (4), quedando sin entrevistar el Departamento de Auditoria. Sin

embargo, de este departamento se obtuvieron los reportes necesarios.
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Tabla 6: Informacion del levantamiento de las No Conformidades (NC) registradas en este

trabajo.
MACRO-PROCESOS "
. X TIPO DE FALLA
No TIPO DE FALLA AFECTADOS (#) #. FUENTES DE INFORMACION (*) PERSONAL INVOLUCRADO (+)
Res’pu_estos defectuosos de 1.Carpeta de Quejas y Reclamos Gerente de Operaciones
Fabrica, devueltos por el Compras (1) : R X
1 N . 2. Correos de clientes Externa Coordinador de Calidad
cliente (reclamos Almacenaje (2)
3. Reporte Mensual de Quejas Gerente de Compras
aceptados /no aceptado)
Respuestos defectuosos de 2 .IF:'lfeopr‘r)nréedgitzlitiliiec(g:tgase Gerente de Operaciones
Fabrica, detectados por la Almacenaje (2) L P L
2 L . 5.Listado de Repuestos No Conformes Interna Departamento de Auditoria
empresa (reclamos Recepcion de Mercancias (3) .
(Almacén 04) Gerente de Compras
aceptados /no aceptado)
6.Reportes Compras
Respuestos defectuosos 4.Informe de Auditoria Contable Gerente de Operaciones
3 por fallas en el almacenaje Almacenaje (2) 5. Almacén 04 Interna Jefe de Almacén
y/o manipulacién 7.Chequeos selectivos Departamento de Auditoria
1.Carpeta de Quejas y Reclamos
';ef;"l; isézse?(;;c;izi?e 4.Informe de Auditoria Contable Gerente de Operaciones
4 30 maninulacién devuelti)s Almacenaje (2) 5. Almacén 04 Externa Jefe de Almacén
Y p L 7.Chequeos selectivos Coordinador de Calidad
por el cliente
4.Informe de Auditoria Contable
Respuestos defectuosos 7. Chequeos selectivos Gerente de Operaciones
5 p Distribucion (4) 8.Llamadas telefénicas de sucursales Externa Jefe de Almacén
por fallas en el transporte -
9. Correos de sucursales Departamento de Auditoria
10. Ajuste de Inventario
4.Informe de Auditoria Contable
Errores de Despacho por 7. Chequeos selectivos Gerente de Operaciones
6 Sobrantes de Mercancia en Distribucion (4) 8.Llamadas telef6nicas de sucursales Interna Jefe de AlImacén
Inventario 9. Correos de sucursales Departamento de Auditoria
10. Ajuste de Inventario
4.Informe de Auditoria Contable
Errores de Despacho por 7. Chequeos selectivos Gerente de Operaciones
7 Faltantes de Mercancia en Distribucion (4) 8.Llamadas telefénicas de sucursales Interna Jefe de Almacén
Inventario 9. Correos de sucursales Departamento de Auditoria
10. Ajuste de Inventario
Errores de Despacho por 2. Correos de clientes Gerente de Operaciones
. e 7. Chequeos selectivos .
8 Faltantes de Mercancia Distribucién (4) P . Externa Jefe de Almacén
detectados por el cliente 11 Llamadas telef6nicas de clientes Departamento de Auditoria
P 12. Indicadores Errores de Despacho P
Compras (1) 3. Reporte mensual de Quejas Gerente de Operaciones
Mala Identificacién del pras 4. Informe de Auditoria Contable Departamento de Auditoria
9 Almacenaje (2) Interna X
producto Distribucion (4) 9.Correos de sucursales Gerente de Calidad
13. Reporte de almacén Gerente de Compras
Mala Identificacién del Compras (1) 1.Carpeta de Quejas y Reclamos Gerente de Operaciones
10 producto detectado por el Almacenaje (2) 2.Correo de clientes Externa Coordinador de Calidad
cliente Distribucién (4) 3. Reporte mensual de Quejas Gerente de Compras
Sobrante de Mercancia por 6.Reporte Compras
11 fallas del Proveedor Compras (1) 12. Reporte de Almacén Interna Gerente de Operaciones
(reclamos aceptados y no [ Recepcién de Mercancias (3) 14.Indicador de Control de Gerente de Compras
aceptados) Proveedores
Faltante de Mercancia por 6.Reporte Compras
12 fallas del Proveedor Compras (1) 12. Reporte de Almacén Interna Gerente de Operaciones
(reclamos aceptados y no | Recepciéon de Mercancias (3) 14.Indicador de Control de Gerente de Compras
aceptados) Proveedores
TOTAL 12 20 14 5 7 5
En Verde Fuente de Informacion consultada
En Azul Personal Entrevistado

Fuente: El Investigador

Respecto a las fuentes de informacion disponible, habia un total de catorce (14) detectadas,

del tipo: Base de datos, Sistema SAI (Sistema Administrativo Interno), Correos, Listados,
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Carpetas, Informes, Reportes, Chequeos, Indicadores, entre otros, de los cuales nueve (9)
fueron consultadas, a pesar de lo complejo del proceso y el tiempo disponible del personal y
del investigador.

Quedaron tres (3) fuentes de informacién sin consultar (Ajuste de Inventario y Reporte del
Almacén, Indicador de Errores de Despacho), cuya informacion fue obtenida de otras
fuentes. Adicionalmente, hubo dos (2) fuentes mas sin consultar de las llamadas telefénicas
de los clientes y de las sucursales, que debieron ser registradas en algun reporte 6 listado
consultado. En verde, se destacaron en la Tabla Master las fuentes de informaciones

consultadas y en azul el personal entrevistado.

Este proceso de levantamiento de No Conformidades (NC) resulté bastante complejo, por
involucrar un numero considerable de datos relacionados con los diferentes procesos y
procedimientos de la Gerencia de Operaciones, para lo cual fue necesario realizar cerca de
20 entrevistas. Adicionalmente, el proceso fue desarrolldndose sobre la marcha por ser un

estudio piloto en la empresa.

Sin embargo, este proceso resultd ser clave para el levantamiento veraz y efectivo de la
informacién recabada, con las limitaciones de tiempo y dedicaciéon del personal en horas
laborables. La informacién que haya quedado fuera de este estudio, debera ser recabado en

posteriores estudios.

IV.4.2.- No Conformidades registradas por Mes

En el anexo VIII.4.4 se encuentran las Tablas 4. al 9.VI11.4.3 con las No Conformidades (NC)
registradas en la Gerencia de Operaciones por mes, entre Octubre 2007 y Marzo 2008,
respectivamente. Se registrd0 para cada No Conformidad (NC), la descripcion de la falla
detectada, la fuente de informacién consultada, el tipo de falla detectado, sea interna 6
externa, el dia de la entrevista y el personal consultado, la fecha cuando ocurri6 la falla, el
tipo de repuesto dafiado, el cliente 6 proveedor involucrado e informacion del reclamo del

cliente.

52



La Tabla 7 resume informacion de relevancia de las No Conformidades (NC) registradas
entre Octubre 2007 y Marzo 2008 en la Gerencia de Operaciones. Treinta y un (31) registros
de tipos de Fallas afectaron setenta y un (71) veces a los 4 Macro-Procesos de Operaciones.

Tabla 7: Resumen de las No Conformidades registradas en la Gerencia de Operaciones,
entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

No Conformidades ) PROMEDIO PROMEDIO
(NC) Oct-07 Nov-07 Dic-07 Oct-Nov 07 Ene-08 | Feb-08 Mar-08 Ene-Mar 08 TOTALES
# Registros de Tipos
de Fallas 5 10 2 8 4 5 5 5 31
# Macro-Procesos
afectados 12 23 2 18 13 12 9 13 71
# Fuentes de
Informacion 7 8 2 8 8 8 7 8 40
consultadas
# Fallas Internas 5 5 1 5 3 5 5 5 24
# Fallas externas 3 9 1 6 4 4 2 4 23
#NC 8 14 2 11 7 9 7 9 47
# Repuestos dafiados 6 13 2 10 7 9 7 8 44
# Clientes y #
Proveedores 6 7 2 7 7 6 7 7 35
registrados
# Reclamos del cliente 5 5 1 5 3 5 5 4 24
Datos no procesados para el promedio

Fuente: El Investigador

Se hicieron cuarenta (40) consultas, registrandose veinte y cuatro (24) Fallas Internas y
veinte y tres (23) Fallas Externas, para un total de 47 No Conformidades (NC), relacionados
con 44 repuestos dafiados. Treinta y cinco (35) veces fueron involucrados en estas NC

clientes y proveedores y se recibieron 24 reclamos al cliente.

Los valores registrados en Diciembre 2007 (sombreados en gris en la Tabla 8) no fueron
tomados en cuenta para el promedio de estos indicadores, ya que el periodo evaluado para
este mes fue de solo quince (15) dias habiles, antes del cierre del afio 2007 y esto se refleja

en la reduccidn sustancial de todas las cifras de las fallas, NC y reclamos del cliente.

En el grafico 2 se muestra la cantidad de fallas que afect6 cada macro-proceso por mes,
durante el periodo de evaluacién. El macro-proceso con la mayor cantidad de fallas fue el de
Almacenaje, llegando a registrarse hasta ocho (8) NC en Noviembre-2007 y en Febrero-
2008. Le siguieron los procesos de Compras, con un nimero de NC entre 2 y 6 y el de

Recepcion de Mercancias con NC entre 2 y 5.
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Gréfico 2: Cantidad de fallas detectadas en cada macro-proceso por mes.
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Fuente: El Investigador

Por el contrario, el macro-proceso que mostré6 menores No Conformidades fue el de
Distribucion de Mercancia, con NC<3 en todo el periodo evaluado. Sin embargo, es
necesario acotar que la deteccibn de NC en este proceso esta en parte sujeta a la
realizacion de auditorias contables, las cuales se toman como una (1) NC por todos los
faltantes y una (1) por todos los sobrantes de mercancia en inventario. En el periodo

evaluado, este tipo de auditoria se realiz6 solo en Noviembre del 2007.

Estos resultados no pudieron relacionarse directamente con la informacion desplegada en
los diagramas SIPOC, porgue sus diagramas fueron levantados a nivel de procedimientos y
no de macro-procesos, como lo fue para las NC. Sin embargo, es de hacer notar que los
macro-procesos de Compras y Almacenaje, que mostraron los procedimientos mas
complejos con la mayor cantidad de entradas y significativas, fueron los que resultaron con

mayor cantidad de fallas.

En los graficos 3 y 4 se despliega en diagramas de barras, informacion de la Tabla 7 con los
tipos de fallas y las cantidades de NC y reclamos de los clientes que recibié6 Operaciones

durante el periodo evaluado.
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Gréfico 3: Tipos de Fallas registradas en las No Conformidades detectadas en la Gerencia
de Operaciones.

9
@
S 8 -
2 8
S
o
2
o 7
o°
8
5°
L
]
T 5
o
=
F o4
3 -
2 -
N -
0 -
Oct-07 Nov-07 Dic-07 Ene-08 Feb-08 Mar-08
‘lFaIIas Externas M Fallas Internas

Fuente: El Investigador

Gréfico 4: No Conformidades (NC) y Reclamos del cliente registradas en la Gerencia de
Operaciones.
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Los resultados obtenidos mostraron una mejora en las No Conformidades (NC) registradas
en Operaciones desde el ultimo trimestre del afio 2007 al ler trimestre del 2008, tal como lo
indica la Tabla 8, detectandose una reduccion en el tipo de fallas y en el nimero de de
macro-procesos afectados, NC, Reclamos al cliente y tipos de repuesto dafiados.

Para el caso de las fallas externas, los cuales tienen un impacto negativo para la gestion de
la empresa porque inciden en la insatisfaccion de los clientes, igualmente se observo una
reduccion de 6 a 4 del 2007 al 2008, lo que igualmente indicé una mejora en la gestion de la

Gerencia de Operaciones.

Sin embargo, se observé que el total de fallas externas (23) casi llegaron a igualarse al total
de fallas internas (24). Por ello esta proporcion 50%-50% debe reducirse considerablemente

para mejorar aun mas la gestién de Operaciones.
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IV.5.- Diagramas de Matrices

En la Tabla 8 se encuentran los diagramas de matrices de los clientes y proveedores,
cruzados con los tipos de repuestos no conformes, reportados entre Octubre 2007 y Marzo

2008 en la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA.

Se procesaron en este diagrama de matrices un total de 39 fallas en veinte y un (21) tipos de
repuestos no conformes. El grafico 5 presenta el No. de repuestos No Conformes de cada
tipo.

Las empacaduras fueron el repuesto mas dafiado, con 7 reportes de fallas, seguido de las
bombas con 6 fallas reportadas. El resto de los repuestos dafiados, de una gran variedad de
tipos, reportaron fallas menores a 3 en todo el periodo entre Octubre 2007 y Marzo 2008. En
este trabajo no se obtuvo informacién detallada de las especificaciones de los repuestos
dafiados, pero quedaron los registros de cada No Conformidades (NC) para su posterior

seguimiento.

El procesamiento manual de estos datos y su cuantificacion resultdé bastante complejo, por la
variedad de la informacion manejada y la necesaria centralizacién de la informacion de varias
hojas de calculo, para su procesamiento global. En este trabajo no se tuvo acceso al sistema
computarizado de “Manejo de reclamos”, por lo que no se conocié como se maneja este tipo

de informacion en la empresa MAQUICA.

Esta investigacion no recogid toda la informacién necesaria para poder hacer un andlisis mas
completo de los diagramas de matrices, qguedando pendiente, para posteriores estudios, el
levantamiento detallado de los reportes de las opiniones y sugerencias de los clientes
externos e internos de la Gerencia de Operaciones, acerca de la calidad de los productos

suministrados por la empresa MAQUICA.

Se sugiere a la empresa que toda esta informacion deberia ser analizada para un
mejoramiento continuo de la gestién de Operaciones. Adicionalmente, el procesamiento de
este tipo de datos requiere de un sistema computarizado adaptado a las necesidades de

cada empresa.
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Grafico 5: Diagrama de Matrices con los tipos de Repuestos dafiados, registrados por
clientes y proveedores registrados en la Gerencia de Operaciones, entre Octubre 2007 y

Marzo 2008.
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Tabla 8: Diagrama de Matrices con los tipos de repuestos dafiados reportados por clientes y proveedores, entre Octubre
2007 y Marzo 2008 en la Gerencia de Operaciones.
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IV.6.- Evaluacion del Plan de Mejoras del desempefio de la gestidn
IV.6.1.- Indicadores de Gestion 2007-2008

En los gréficos 6, 7 y 8 se desplegaron los resultados de algunos de los indicadores que

lleva la Gerencia de Operaciones desde el afio 2007: “Control de Proveedores”, “Rotacion de

Inventario” y “Lead Time de Recepcién de Mercancia”, respectivamente.

Gréfico 6: Control de Proveedores (2007-2008).
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Grafico 7: Rotacién Inventario Promedio (1er Trimestre del afio 2005-2008).
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Gréfico 8: “Lead Time de Recepcion de Mercancia” (2007-2008).
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Los resultados obtenidos mostraron un mejoramiento en el control de algunos de los
procesos desde el 2007 al 2008 en la Gerencia de Operaciones. Se observé una mayor
recuperacion en la compra de mercancia, producto de un mejor control de los proveedores.
Adicionalmente, la Rotacién de Inventario en las sucursales aumento considerablemente en
el periodo 2005-2008, especialmente en Maturin, Maracaibo, Barquisimeto y Pto. Ordaz. En
el caso del Almacén Caracas, la situacion fue opuesta, ya fue necesario aumentar
desmedidamente su inventario por la complejidad administrativa de los procesos de

importacién en Venezuela.

El proceso de recepcion de mercancia mostré fluctuaciones asociadas al tipo de pedido. Las
revisiones de la mercancia recibida se realizaron en un lapso menor de 5 dias para pedido
con pocos “items”, pero cuando el pedido era muy numeroso el proceso se prolongd entre 5

y 15 dias normalmente.

En este punto habria que destacar que la falta de definicion de rangos éptimos en algunos
de los indicadores de la empresa, como lo del proceso de “Lead Time de Recepcion de

Mercancia”, lo que no permitié determinar cuales valores estaban fuera de especificacion.
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En los graficos 9 y 10 se muestran los resultados de los nuevos indicadores que implemento
Operaciones en el 2008, relacionados con "Despacho del Camién” y “Preparacion del

Camion”, respectivamente.

Gréfico 9:"Despacho del Camion” (2008).
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Gréfico 10: “Preparacion del Camion” (2008).
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Los resultados obtenidos con los nuevos indicadores 2008, mostraron que los procesos de
distribucién, de despacho y preparacion del camion, se encontraron bajo control, ratificando

un mejoramiento en la Gestion de la Gerencia de Operaciones.

IV.6.2.- Auditorias Contables

En la Tabla 9 se muestra los resultados de los faltantes y sobrantes de mercancia
detectados durante las auditorias contables realizadas el 23 de Julio 2007 y 24 de
Noviembre 2007. Adicionalmente, se incluyeron los costos de venta asociados.

Tabla 9: Resultados de Faltantes y Sobrantes de Mercancia detectadas en las auditorias
contables realizadas en Julio y Noviembre 2007 y sus Costos de Venta.

) AUDITORIAS CONTABLES
Mercancia 23-3ul-07 24-Nov-07
# Costos (Bs)|  Costo (%) # Costos (Bs)| Costo (%)
Faltantes de existencia (F) 55 150.150,87 | 0,00002609 1175 844.400,73 | 0,00010000
Sobrantes de existencia (S) 45 144.897,80 | 0,00002518 370 657.069,03 | 0,00010000
Diferencias () 10 5.252,98 | 0,00000091 805 187.331,70( 0,00000000

Fuente: La Empresa

Ambas auditorias mostraron resultados muy favorables, con valores despreciables (menores
del 0,000001%) de los % Costo por las diferencias de Faltantes menos Sobrantes de
mercancia, respecto al inventario existente, lo que indicé que el Control de Existencias en el

Almacén de Caracas de la empresa es un proceso controlado.

IV.6.3.- Auditorias de Calidad

En la Tabla 10 se muestran los resultados de las dos Auditorias de Calidad (internas)
realizadas el 14 de Marzo del 2007 y el 23 de Abril del 2008.

Los resultados obtenidos mostraron un aumento de las No Conformidades desde el 2007 al
2008, aun cuando el Sistema de Calidad de la Calidad de la empresa MAQUICA siguio

cumpliendo con los requisitos de la Norma 1SO 9000:2001.
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Tabla 10: NC detectadas en las Auditorias de Calidad registradas en Marzo 2007 y Abril

2008.
No Conformidades (NC) AUDITORIAS DEL SGC
14-Mar-07 23-Abr-08
Total NC 13 2

Errores de Imprenta|  Formatos obsoletos y falta de

Tipos de NC y Actualizacion de _impresion en los documentos
Documentos evidenciados de los codigos, fechas
y revision
Curmple 1SO 9001:2000 v
NC de Gerencia de 4 5
Operaciones
% NC de Operaciones 31% 16%

Fuente: La Empresa

Sin embargo, aun cuando las No Conformidades (NC) detectadas en la Gerencia de
Operaciones mostraron un aumento de 4 a 5, lo que representd un incremento del 25%,
éstas representaron sélo el 16% del total de NC registrado en todas las gerencias auditadas
de la empresa MAQUICA, lo que resulté en una reduccion porcentual respecto al 31%
detectado en el 2007. Estos resultados mostraron que, alun cuando hay oportunidades de
mejoras, se han realizado avances importantes en la gestion de los Procesos en la Gerencia

de Operaciones dentro de la empresa.
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IV.7.- Investigacion de los Costos de Calidad

IV.7.1.- Costos de las No Conformidades (NC)

En la tabla 11 se encuentra los tipos de reclamos que se definieron en este trabajo

asociados a las fallas, los cuales permitieron definir un costo a cada uno.

Tabla 11: Tipos de reclamos del cliente asociados a las fallas externas y sus costos

asociados.
if::(?:umsidd:dl?N'\g Tipo de Falla Tipo de ReC|an;0|;f;|f:eme asociado Costo asociado ala NC
1 Externa No aceptado por la empresa Sin costo
z crema | Acedopor nemoressperopendent | pup (e
3 Externa Aceptado por el Proveedor Sin costo
4 Externa Aceptado por el cliente Sin costo
5 Externa Aceptado por la empresa PVP (BsF)
6 Interna No aplica Costo de Venta (BsF)

Fuente: El Investigador

Se establecieron cinco tipos de reclamos para las No Conformidades (NC), dependiendo si
fue o no aceptado el reclamo por parte de la Empresa, el Cliente y/o Proveedor y del estado
del reclamo. Igualmente, se definieron criterios desde el punto de vista contable para
determinar el costo asociado a cada NC. Las No Conformidades aceptadas por el Proveedor
6 adsorbidos por el Cliente, obviamente no tuvieron costo asociado. Para los reclamos de los
Clientes aceptados por la empresa, el costo fue el PVP, ya que fue un repuesto vendido y su
monto debid ser reembolsado. Para las fallas internas, no aplic6 el concepto de reclamo
como tal y su costo asociado fue el Costo de Venta, ya que aun el repuesto no ha sido

vendido aun.

En las Tablas 13 al 18.VII1.6.3 del anexo VII1.6.3 se registré toda la informacion de los costos
de las No Conformidades (NC) Gerencia de Operaciones, para cada mes, entre Octubre
2007 y Marzo 2008, levantada a través de entrevistas al personal y con consultas a los
inventarios y registros contables de la empresa.
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Se registrd informacion relacionada con: Descripcion de la falla, Macro-procesos afectados,
Tipo de falla (interna 6 externa), tipo de repuesto dafiado, el costo de venta para la falla
interna y el PVP para la falla externa, estatus de la falla (segun criterios de la tabla 12). Es
importante destacar que los sobrantes de mercancia en inventarios o por fallas del
proveedor, les fueron asignados valores negativos de los costos de venta, por representar
una recuperacion en los costos, aunque en el primer caso sean resultados que deberian ser

reversados una vez se consiga las diferencias en los registros contables.

Adicionalmente, se incluyeron en estas tablas los costos de las NC, clasificados segun la
categoria de la Falla de Calidad asignada. La Tabla 11.VIII.6.1 del Anexo VIII.6.1 muestra

esta clasificacion, segun criterios estipulados en este trabajo.

La Tabla 12 resume informacién relevante de los costos de las Conformidades (NC),
relacionada con los Costos de Venta, Precios de Venta y Costos Finales, todos expresados

en BsF, siguiendo los criterios de la Tabla 11.

Tabla 12: Costos de las No Conformidades (NC) registradas cada mes.

COSTOS NC (BsF) Oct-07 Nov-07 Dic-07 Ene-08 Feb-08 Mar-08 TOTAL
Costo de Ventas (A) 290,29 1.773,95 568,93 5.512,32 95,71 2.038,95 10.280,15
PVP (B) 3.080,96 3.516,88 16,97 3.263,72 1.833,39 2.847,85 14.559,77
SubTotal 3.371,25 5.290,83 585,90 8.776,04 1.929,10 4.886,80 24.839,92
(C=A+B)
Costo Net(g)de las NC 2.942.47 4.637,91 585,90 552518 | 1.864,71 140,28 15.696,45
Recuperacion 428,78 -652,92 0,00 -3.250,86 -64,39 -4.746,52 -9.143,47

(E=D-C)

Fuente: El Investigador

El costo neto de las No Conformidades registradas en Operaciones entre Octubre 2007 y
Marzo 2008, result6 igual a BsF. 15.696,47, recuperdndose BsF 9.143, 47 (58%), bajo el
esquema de costos establecidos en este trabajo. Cabria destacar que los sobrantes de
mercancia normalmente alteraron en un 200% la recuperacién de la mercancia, porque es
un repuesto que se agrega a las existencias de la empresa sin costo asociado. Sin embargo,
en ningun caso, se logré recuperar el 100% del costo de las No Conformidades, lograndose

en el mejor de los casos un 97 % de recuperacion en el mes de Marzo 2008.
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El gréfico 11 muestra los Costos Totales de las No Conformidades registradas por mes en la
Gerencia de Operaciones. Los resultados mostraron un comportamiento fluctuante, con los
costos mas elevados en Enero 2008 y Noviembre 2007, por BsF. 5.525 y BsF. 4.638,
respectivamente. El menor costo de las No Conformidades fue reportado en Marzo 2008 por
s6lo BsF. 140. Los otros meses mostraron costos intermedios.

Gréfico 11: Costo Total de las No Conformidades (NC) registradas en la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA, por mes.
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Fuente: El Investigador

La Tabla 13 muestra los costos totales de las No Conformidades (NC) agrupados por
categorias de fallas de calidad, segun los criterios establecidos en la Tabla 11.VIII.6.1 del
Anexo VIII.6.1.

Los resultados mostraron que la falla de calidad (externa) de mayor impacto en los costos
fue el de “Quejas y reclamos a los Clientes”, con un 67% de peso en el total de los costos,
seguido del de “Rechazos de repuestos a los proveedores” con un 30%.

Cabria destacar que las fallas externas representaron un 69% vs. 31% de fallas internas.
Esta proporcion no resultdé favorable para la gestion de la Gerencia de Operaciones,
tomando en cuenta el impacto negativo de la opinion de los clientes que no obtuvieron una

satisfaccion favorable en los productos recibidos.
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El grafico 12 muestra los costos de las No Conformidades (NC) por categorias de fallas de
calidad, corrobordndose de nuevo que la Mercancia No Conforme no pudo recuperarse en
un 100% en ningln mes durante todo el periodo evaluado, a pesar de que en Marzo 2008 la
recuperacion resultd muy efectiva, igual al 97%.

Tabla 13: Costos de la No Conformidades (NC) agrupados por categorias de fallas de

calidad.
CATEGORIAS DE FALLAS DE CALIDAD (BsF)
INTERNAS EXTERNAS
PERIODO DE Costo Total NC
0,
EVALUACION X Productos (BsF) WTOTAL
Rechazos de Quejas y
- maltratados
Re-procesos repuestos alos Desperdicios Reclamos al durante el
proveedores(+) cliente
transporte

Oct-07 0,00 -138,49 0,00 3.080,96 0,00 2.942,47 19%

Nov-07 187,33 907,01 26,69 3.516,88 0,00 4.637,91 30%

Dic-07 0,00 568,93 0,00 16,97 0,00 585,90 4%

Ene-08 0,00 5.292,68 0,00 232,50 0,00 5.525,18 35%

Feb-08 0,00 17,04 14,28 1.833,39 0,00 1.864,71 12%

Mar-08 0,00 -1.990,89 0,00 1.890,34 240,83 140,28 1%

TOTAL 187,33 4.656,28 40,97 10.571,04 240,83 15.696,45 100%

% 1% 30% 0% 67% 2% 100%

(+) Valor negativos para Sobrantes de Mercancias

Fuente: El Investigador

Grafico 12: Costos de las No Conformidades por categorias de fallas de Calidad.
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IV.7.2.- AlImacén de Repuestos No Conformes (Al04)

Los repuestos No Conformes almacenados en el “Al04" representaron el sexto tipo de falla
de calidad (interna), denominado “Merma de Repuestos”. La Tabla 14 muestra informacion
relacionada con los movimientos (negativos en el caso de mercancia extraida) y el costo
(acumulado) valorado del Al04. Partiendo de un costo del Al04 en Septiembre 2007, de BsF
32.493,58, para Marzo del 2008, el mismo alcanzo cifras significativas de BsF. 36.439,32.

Tabla 14: Costos del Almacén de Repuestos No Conformes y de las No Conformidades (NC)
registradas en este trabajo.

BsF
Costos de las
Costo del Costo de los .
PERIODO EVALUADO Movimiento del | Costo del repuestos Costo del Al04 Repuestos No % Costos de NC
(+) . restando solo los Conformes (NC) Costo del AIO4E
Al04* Al04* extraidos del . j vs. AlIOAE
repuestos extraidos| registrados por mes, (F=D+E)
(A) (B) Al04* ) (G= %E/F)
(b=B-C) por incorporar
© ®

Sep-07 4.764,14 32.219,42 32.219,42 32.219,42
Oct-07 274,16 32.493,58 32.219,42 2.942,47 35.161,89 8%
Nov-07 -88,75 32.404,83 -88,75 32.130,67 4.637,91 39.711,05 12%
Dic-07 7,38 32.412,21 32.130,67 585,90 40.296,95 1%
Ene-08 635,13 33.047,34 32.130,67 5.525,18 45.822,13 12%
Feb-08 5.436,70 38.484,04 32.130,67 1.864,71 47.686,84 4%
Mar-08 -2.044,72 36.439,32 -2.044,72 30.085,95 140,28 45.782,40 0%
TOTAL (BsF) 8.984 36.439,32 -2.133 30.085,95 15.696,45 45.782,40 38%

DIFERENCIAS ENTRE
ALO4 yALO4E 9.343,08

Al04*= Almacén de Repuestos No Conformes valorado en libros
AlO4E= Almacén de Repuestos No Conformes considerado en este trabajo

(+) En Verde Periodo evaluado

(™) En Amarillo Datos acumulados

Fuente: El Investigador

Se incluyeron en esta tabla los costos de las No Conformidades (NC) registradas por mes,
calculados en la Tabla 13 de la seccién anterior, para compararlos con el movimiento y las

existencias del Almacén Al04.

El grafico 13 despleg6 los datos de la Tabla 15, demostrando que los repuestos No
Conformes (NC) registrados entre Octubre 2007 y Enero 2008 en Operaciones, no fueron
incorporados a este almacén en el mismo mes en que fueron registradas las fallas, sino que

en su mayoria la incorporacion se realizé en Febrero 2008, o sea casi 4 meses después.
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Gréfico 13: Costo Valorado y Movimiento del Almacén de Repuestos No Conformes (Al04).

55.000 55.000

45.000 45.000

35.000

r 35.000

25.000 +—

r 25.000

15.000

r 15.000

5.000 |

r 5.000

Costo de Repuestos No Conformes del Al04 (BsF)

-5.000 - -5.000
Ago-07 Sep-07 Oct-07 Nov-07 Dic-07 Ene-08 Feb-08 Mar-08

Repuestos No Confomres sin incorporar al Alo4 (BsF)

[ Costo del Movimiento (o) del Al04* I Costo de la Existencia del Al04*
(A) B "

—A— Costos de las Repuestos No Conformes (NC)
©

Fuente: El Investigador

Las inconsistencias que se observaron en el grafico 12 entre el costo valorado del Al04, sus
movimientos y los costos de los repuestos No Conformes (NC) registradas por mes en este
trabajo, se atribuyeron a que los costos valorados en el Al04 se basaron solo en el Costo de
Venta de los repuestos. Por el contrario, los costos de las NC fijados en este trabajo en
forma més real, siguieron los criterios de la Tabla 12, considerando tanto los Costos de

Venta como los PVP, tal como lo registra la Tabla 13.

Por ello, los registros de las NC se vieron en algunos casos aumentados, considerando los
margenes de ganancia que la empresa fija en las ventas de sus productos, especificamente
por los casos de los repuestos no conformes devueltos por el cliente, cuyo valor real de
merma debe ser el PVP y no su Costo de Venta. La Tabla contabiliza numéricamente estas
diferencias, que afectaron el costo valorado del AIO4E, quedando por encima del costo del
AlO4 por un monto de BsF 9.343.08.
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El almacén Al0O4 en la empresa MAQUICA recibe todos los repuestos no conformes, sin
discriminar su origen. Por ello, fue necesario en este trabajo manejar un nuevo “Al04E”, que
permitiera separar los repuestos no conformes provenientes de fallas internas del de fallas
externas, durante el periodo de evaluacion de este trabajo, entre Octubre 2007 a Marzo
2008.

Para ello, se parti6 del costo valorado del Al04 en Septiembre 2007 y s6lo se consideraron
las existencias recuperadas hasta Marzo 2008, las cuales fueron extraidas de este almacén
entre Octubre 2007 y Marzo 2008, excluyendo las entradas de existencias registradas, para

poder contabilizar sélo las de los repuestos no conformes (NC) registrados en este trabajo.

Los datos de la columna D de la Tabla 14 corresponden a los costos iniciales del AIO4E vy los
de la columna F a sus costos finales, una vez incorporadas todos los repuestos no
conformes registrados en este trabajo, o que representd un movimiento no mayor del 12%,

tal como lo indica la columna G de la tabla.
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IV.7.3.- Costos de la Calidad de la Gerencia de Operaciones.

En la tabla 15 se encuentran los costos de Prevencién, Evaluacion, Fallas Internas y
Externas, registrados para la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA, por mes,
entre Octubre 2007 y Marzo 2008. Se obtuvo informacion de los registros contables de la
empresa asignados a la gerencia de Operaciones, relacionada con: asignaciones salariales,
honorarios profesionales, viajes, adiestramiento, gastos de Internet y de mantenimiento de
los vehiculos. También se consultaron los inventarios de los Almacenes de Repuestos
Conformes y No Conformes (Al04) y sus valores histéricos y los datos de algunos
indicadores de gestion, como el de “Lead Time de Recepcion de Mercancia” para darle costo

a la revisiéon de los repuestos.

En la Tabla 15, se incorporaron los costos de las No conformidades (resaltadas en rojo)
calculados en las Tablas 13 al 18.VIII.6.3 del Anexo VIIL.6.3, a las fechas en que fue
registrada cada falla. La numeracién corresponde a la descrita en la Tabla 11.VII.6.1 del
Anexo VIII.6.1.

Para completar la informacién requerida, se calcularon las HH del Personal de Operaciones y
del Coordinador de Calidad, dedicadas a actividades de Calidad. Para el caso del
Coordinador de Calidad, se tomé el 100% de su tiempo (40 HH laborables), distribuido en
varias actividades. Ver Tabla 16. La mayor dedicacién de este personal se concentré en la
atencion de quejas y reclamos del cliente, confirmando la importancia que tiene para la

empresa MAQUICA este aspecto en su gestion.

Tabla 16: Distribucién de las actividades del Coordinador de Calidad.

—
% DEDICACION DEL
TIPO DE COSTO ACTIVIDAD COORDINADOR DE HH Costo en BsF.
CALIDAD

Planeamiento y disefio del Manual de

o
Higiene y Seguridad 10% 4 156,25

COsTOS
PREVENCION

Redaccién Procedimientos e Instrucciones 15% 6 234,38

Actualizacion de documentacion 15% 6 234,38
COSTOS
EVALUACION

Seguimiento de los resultados de las

PR 20% 8 312,50
auditorias internas y externas

COSTOS DE

i6 Y
EALLAS INTERNAS Solucién de problemas calidad 15% 6 234,38

FALLAS EXTERNAS Quejas y reclamos de los clientes 25% 10 390,63

TOTAL 6 100% 40

Fuente. El Investigador
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La Tabla 15 se construy6 sobre una hoja de célculo, registrdndose los costos de cada falla
entre Octubre 2007 y Marzo 2008. Adicionalmente, se obtuvieron los costos promedio de
cada falla con sus respectivos porcentajes promedio (%).

Los costos del Almacén AIO4E (resaltados en amarillo) fueron valores acumulados y se
tomaron de la columna D de la Tabla 14.

Los sub-totales cada uno de los costos de Prevencion, Evaluacion, Fallas Internas y
Externas (resaltados en verde) fueron calculados, asi como sus porcentajes respecto al
costo global (trama en rosado). El costo del ALO4E en Marzo 2008 fue llevado a la casilla de
los sub-totales, para adicionarse al resto de los costos por fallas internas. Con la trama en

gris se resaltaron todo los costos totales.

Todas las cifras se expresaron en BsF. El anexo VIII.6.3 contiene detalles de los datos

tabulados en la Tabla 15.

Posteriormente, se comentaran los resultados globales de los costos de calidad obtenidos en

este trabajo.
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Tabla 15.- Costos de la Calidad de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA, registrados entre Octubre
2007 y Marzo 2008. (Parte 1)

BsF
Fuentes de Informacion PERIODO DE EVALUACION
COSTOS DE COSTOS

Registros % TOTALESDE| % TOTAL

COSTOS DE CALIDAD contables |, #NCS CALIDAD o 0
PERSONAL HH-PI/ RC)/ involucradas | o Nov-07 Dic-07 Ene-08 Feb-08 Mar-08 | (PROMEDIO) PROMEDIO CALIDAD GLOBAL
INVOLUCRADO (PI) Indicador en las fallas (Q)
Inventario del ®
Almacén
No. [1. COSTOS PREVENCION:

; |Entrenamiento y capacitacion del| Gerencia Operaciones / RC 848,10 5.876,29 0,00 0,00 2.273,01 0,00 1.499,72 38% 8.998,30 9%

personal Coordinador de calidad

Planeamiento y disefio de
2 |subsistemas de calidad (Manual | Coordinador de calidad 4HH /mes 156,25 156,25 156,25 156,25 156,25 156,25 156,25 4% 937,50 1%
de Higiene y Seguridad)

Cursos de capacitacion en

0 O
3 | o Coordinador de calidad RC 0,00 0,00 0,00 0,00 960,00 0,00 160,00 4% 960,00 1%
Mantenimiento preventivo de 0
4 |\ ehiculosy monacargn RC 578,49 10,90 9,50 0,00 0,00 0,00 99,82 3% 598,89 1%
5 |Mantenimiento de Equipos de RC 354,21 995,64 2.720,62 1.483,94 168078 | 3.357,66 1.765,48 45% 10.592,85 10%

Computacion

6 :?‘Es?ri?c'f;':s"’ced'm'e"ms e Coordinador de calidad | 6HH /mes 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 6% 1.406,25 1%

[TOTAL COSTOS DE

EREVENCION 217143 | 727346 | 312075 | 187457 530532 | 3.74829 3.915,63 9% 23.493,79 23%
No. |2. COSTOS EVALUACION:
Revision de repuestos recibidos Indicador de
7 e rep! Personal del Almacén | Recepcién de 1.012,21 555,08 163,26 326,52 65,30 163,26 380,94 8% 2.285,64 2%
en Almacén-CCS "
Mercancia
8 |Analisis global de los resultados iwa/c eos 184,70 184,70 184,70 184,70 184,70 184,70 184,70 4% 1.108,22 1%
de las inspecciones de Higiene y| Gerente Operaciones =
9 |Seguridad su:u(:gaalzs 1.408,42 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 234,74 5% 1.408,42 1%
10 |Actualizacién de documentacion | Coordinador de calidad | 8HH /mes 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 5% 1.406,25 1%
11 |Realizacion de pruebas a Gerente Operaciones | 1/2 HH mes 46,18 46,18 46,18 46,18 46,18 46,18 46,18 1% 277,05 0%
[EpUeStDS segun normativa
Preparacion para pruebas e 6 dias x afio en o
12 | o e ocs 369,41 369,41 369,41 369,41 369,41 369,41 369,41 8% 2.216,46 2%
s . b Gerente Operaciones e
13 |Preparacion para pruebas e notras 776,60 613,37 634,40 0,00 0,00 185,38 368,29 8% 2.209,76 2%
inspeccion sucursales
14 é:ﬁgzzas Externas de la Fondonorma RC 0,00 1.418,10 0,00 0,00 0,00 0,00 236,35 5% 1.418,10 1%
15 |Auditorfas Internas de la Calidad | G€7eNcia Operaciones / RC 1.159,79 0,00 0,00 0,00 0,00 238,53 233,05 5% 1.398,32 1%

Coordinador de calidad

p Contratacion de
9 9
16 |Auditorfas Internas Contables Compaia externa RC 0,00 0,00 11.483,42 0,00 0,00 0,00 1.913,90 41% 11.483,42 11%

Seguimiento de los resultados

17 |de las auditorias internas y Coordinador de calidad 8HH /mes 312,50 312,50 312,50 312,50 312,50 312,50 312,50 7% 1.875,00 2%
externas
1g |Mantenimiento correctivo de RC 578,49 10,90 9,50 0,00 0,00 0,00 99,82 2% 598,89 1%

vehiculos y montacarga

TOTAL COSTOS DE
EVALUACION

6.082,68 3.744,62 13.437,75 1.473,68 1.212,47 1.734,34 4.614,26 11% 27.685,53 27%

Fuente: El Investigador
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Tabla 15.- Costos de la Calidad de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA, registrados entre Octubre
2007 y Marzo 2008. (Parte 2)

BsF
Fuentes de Informacién PERIODO DE EVALUACION
COSTOS DE EOSIOS
Registros 0, 0
#NC: % TOTALES DE % TOTAL
COSTOS DE CALIDAD contables | . s CALIDAD
PERSONAL HH-PI/ RO/ involucradas Oct-07 Nov-07 Dic-07 Ene-08 Feb-08 Mar-08 (PROMEDIO) PROMEDIO CALIDAD GLOBAL
INVOLUCRADO (PI) Indicador 4 en las fallas (0)
Inventario del )
Almacén
No. [3. FALLAS INTERNAS:
19 [Solucién de problemas calidad Coordinador de calidad 6HH /mes 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 1% 1.406,25 1%
Inventario del
20 |Merma de Repuestos (AIO4E("Y) AImacén 32.219,42 | 32.130,67 | 32.130,67 32.130,67 32.130,67 | 30.085,95 31.804,68 96% 30.085,95 29%
Re-procesos (de documentos,
21 [repuestos y repruebas), errores, ©), (M) y(©) 0,00 187,33 0,00 0,00 0,00 0,00 31,22 0% 187,33 0%
retrasos, demoras, etc.
22 |Rechazos de repuestos a los a1y @12) -138,49 907,01 568,93 5.202,68 17,04 -1.990,89 776,05 2% 4.656,28 5%
proveedores (+)
23 |Desperdicios 3 0,00 26,69 0,00 0,00 14,28 0,00 6,83 0% 40,97 0%
24 |[Solucién de problemas calidad | Coordinador de calidad 6HH /mes 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 234,38 1% 1.406,25 1%
TOTAL FALLAS INTERNAS 32.549,68 | 33.72045 | 33.168,35 37.892,10 32.630,74 | 28.563,81 33.087,52 76% 37.783,03 37%
No. |4. FALLAS EXTERNAS:
Coordinador de calidad 10HH /mes 390,63 390,63 390,63 390,63 390,63 390,63 390,63 18% 2.343,75 2%
Quejas y reclamos de los
24 |lientes (), (4), @)y
’ (16) 3.080,96 3.516,88 16,97 232,50 1.833,39 1.890,34 1.761,84 80% 10.571,04 10%
25 |Producto maltratado durante el ®) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 240,83 40,14 2% 240,83 0%
transporte
TOTAL FALLAS EXTERNAS 3.471,59 3.907,51 407,60 623,13 2.224,02 2.521,80 2.192,60 5% 13.155,62 13%
25 [TOTALES 44.27537 | 48.646,03 | 50.134,44 | 41.86347 4137254 | 36.568,23 | 43.810,01 100% 102.117,97 100%

(o) Valores Netos

(*) # Numeracion extraida de la Tabla 11.VII1.6.1 del Anexo VIII.6.1.
(+) Valor Negativo para Sobrantes de Mercancias.

Costos acumulados con trama amarilla

(") Los Valores de la merma de Repuestos del Almacén AIO4E estan registrados en la Tabla 14
Los valores en rojo son los costos de las No Conformidades registradas en la Tabla 13

Fuente: El Investigador
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IV.7.3.1.- Costos de Prevencion de la Gerencia de Operaciones

El grafico 14 muestra la distribucion de los costos totales de prevencion de la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA, registrados en el periodo evaluado entre Octubre
2007 y Marzo 2008.

Gréfico 14: Costos de Prevencion de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA.
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Fuente: El Investigador

Los resultados obtenidos mostraron que el mantenimiento de los equipos de computacion
tuvo el mayor peso en los costos de prevencion, con un 45%, seguido del entrenamiento y
capacitacion del personal con un 38%, acumulando un 83% del total de los gastos de
prevencion. Los otros costos de calidad, por el restante 27%, resultaron menores al 10%,

cada uno.

Esta distribucibn muestra la inversiobn que la empresa MAQUICA ha realizado en la
capacitacion del personal, aunque la cifra parece ser perfectible en pro del mejoramiento de
la gestion de Operaciones, considerando que el personal de cada empresa representa el

capital mas valioso que puede tener una Organizacion, por encima de sus activos fisicos.
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IV.7.3.2.- Costos de Evaluacion de la Gerencia de Operaciones

El grafico 15 muestra la distribucion de los costos totales de evaluacion de la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA, registrados en el periodo evaluado entre Octubre
2007 y Marzo 2008.

Gréfico 15: Distribucion de los costos de evaluacion de la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA.
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Fuente. El Investigador

Los resultados obtenidos mostraron que el costo de las auditorias contables adsorbi6 el 41%
del total de los costos de evaluacion, seguido del 25% para las inspecciones. El resto de los
siete (7) costos asumieron el 44% restante, resultando menores al 10% ocho (8) de los diez

(10) costos considerados.

La distribucién de estos costos, bastante desigual, conlleva a una evaluacion de la eficiencia

de todos los procesos de evaluacion involucrados.
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IV.7.3.3.- Costos de Fallas Internas de la Gerencia de Operaciones

El grafico 16 muestra la distribucion de los costos totales de fallas internas de la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA, registrados en el periodo evaluado entre Octubre
2007 y Marzo 2008.

Gréfico 16: Distribucion de los costos de fallas internas de la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA.
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Fuente. El Investigador

Los resultados obtenidos, mostraron que el costo del Almacén AIO4E represento el 80% del
total de las fallas internas, dejando el 20% para los otros costos, siendo el de “Rechazos de

repuestos a Proveedores” el de mayor costo porcentual con un 12%.

Estos resultados indicaron las pérdidas considerables debidas a los repuestos No Conformes
almacenados en el AIO4E y su version original Al04, representado un punto de atencién para

la gestion de la Gerencia de Operaciones en la empresa MAQUICA.
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IV.7.3.4- Costos de Fallas externas de la Gerencia de Operaciones

El grafico 17 muestra la distribucién de los costos totales de fallas externas de la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA, registrados en el periodo evaluado entre Octubre
2007 y Marzo 2008.

Gréfico 17: Distribucion de los costos de fallas externas de la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA.
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Fuente. El Investigador

Los resultados obtenidos mostraron una distribucion similar a la de los costos de evaluacion
y de fallas internas. En este caso, el mayor costo lo tuvo el de “Quejas y Reclamos de los
clientes” por repuestos No Conformes, con un 80%, seguido del de seguimiento de estas
guejas con 16%. Soélo el 2% del total fue debido a los productos maltratados durante el

transporte.

En la seccidn siguiente se compararan estos costos de fallas externas con los de las fallas
internas, para determinar su distribucion global con los de prevencién y evaluacion.
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IV.7.4.- Costos globales de Calidad de la Gerencia de Operaciones

La Tabla 17 resume la informacion relevante de los costos de calidad (promedio) de
Prevencion, Evaluacion, Fallas Internas y Fallas Externas, registrados por mes para la
Gerencia de Operaciones de MAQUICA, asi como sus %, considerando para los costos de

las fallas internas valores acumulados, resaltados con trama amarilla en la Tabla.

Adicionalmente, se calcularon los costros globales (trama en gris) y sus porcentajes del total
global, considerando los costos del Almacén AIO4E a Marzo 2008. Toda esta informacion
expresada en BsF esta contenida en la Tabla 15, partes 1y 2.

Tabla 17: Tabla resumen de los costos de calidad, promedio y totales, de la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA, registrados entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

COSTOS
COSTOS DE
COSTOS DE Oct-07 Nov-07 | Dic-07 | Ene-08 | Feb-08 | Mar-08 | CALIDAD (BsF) | % PROMEDIO LCAZAC SIS % TOTAL
CALIDAD (PROMEDIO) CALIDAD (+)

(BsF)
FALLAS o o
INTERNAS (%) 32.549,68 |[33.720,45|33.168,35]37.892,10| 32.630,74 | 28.563,81 33.088 76% 37.783 37%
(E:\?EEL(JDECIIDSN 6.082,68 3.744,62 (13.437,75| 1.473,68 | 1.212,47 | 1.734,34 4.614 11% 27.686 27%
ESSJSI\?C?CEN 2.171,43 7.273,46 | 3.120,75 | 1.874,57 | 5.305,32 | 3.748,29 3.916 9% 23.494 23%
E)A(‘II_'II_EQSNAS 347159 |[3.907,51 | 407,60 | 623,13 | 2.224,02 | 2.521,80 2.193 5% 13.156 13%
TOTALE
(B‘C?sF) S 44.275 | 48.646 | 50.134 | 41.863 | 41.373 | 36.568 43.810 100% 102.118 100%
(*) Costos acumulados trama en amarillo
(+) Costos Netos

Fuente: El Investigador

Los resultados obtenidos, considerando los valores promedio, mostraron que las fallas
internas representaron el 76% del total, seguido de los costos de evaluacién con 11%, de
prevencion con 9% y de las fallas externas con solo el 5%. El valor promedio general resulté

igual a BsF 43.810, para los meses entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

El peso bastante alto (promedio) registrado para las fallas internas reflejé el poco movimiento
de los repuestos no conformes almacenados en el almacén de repuestos no conformes

AlO4E, representando pérdidas considerables para la empresa MAQUICA.
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Por otra parte, los resultados basados en los costos globales durante el periodo Octubre
2007 y Marzo 2008, ascendieron a BsF 102.118. Estos resultados no pudieron ser
comparados con los costos promedio, ya que la base numérica fue distinta, utilizdndose
valores acumulados para los costos promedio y valores netos para los costos globales. El
costo porcentual de las fallas internas fue el mas afectado, pasando de un 76% de Costo
Promedio a un 37% del Costo Neto.

El grafico 18 muestra la informacién de todos los costos de calidad (promedio) por mes.

Grafico 18: Costos de calidad (promedio) de prevencién, evaluacion, fallas internas y
externas y los costos, para la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA, entre
Octubre 2007 y Marzo 2008.
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Fuente. El Investigador

Se observé una reduccién significativa de los costos (promedio) de las fallas internas del
2007 al 2008, ya referidas en la tabla 13, por esfuerzos realizados en la disposicion de
algunos repuestos no conformes con clientes y proveedores, los cuales mejoraron en cierto
grado la recuperacion en el almacén AIO4E. Esto afectd favorablemente los costos totales
promedio, tal como lo indicé la tabla 16.
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El gréfico 19 muestra los costos globales de Prevencién, Evaluacion, Fallas Internas y
Externas, con sus % del total global. La distribucion porcentual de este total global fue del
37% para las Fallas Internas, 27% para los Costos de Evaluacién, 23% para los Costos de
Prevencion y 13% para las Fallas Externas.

Grafico 19: Costos totales de Prevencion, Evaluacion, Fallas Internas y Externas para la
Gerencia de Operaciones, entre Octubre 2007 y Marzo 2008 y los % del Total Global.
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Fuente: El Investigador

Cabria destacar que los costos de las fallas internas registradas en este trabajo, al ser
cuantificados en forma independiente del de las fallas externas, separando los costos y
manejo de los repuestos no conformes reportadas por los clientes, con un valor porcentual
del 13% segun la Tabla 16, produjo valores mas reales de la distribucion de los costos de las

fallas de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA.
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La distribucion final de los costos de calidad obtenida en este trabajo, resulté con una
proporcion resultante del 50%-50%, para los costos llamados de “No Calidad” (Fallas
Externas e Internas) vs. Costos de Calidad (Prevencién y Evaluacion).

Estos resultados indicaron que la inversion realizada en el mejoramiento de los procesos,
traducida en los costos de prevencion y evaluacién, fue equivalente a la de los costos por
concepto de fallas, incluyendo las fallas externas, las cuales tienen ademas un impacto
adicional, por la insatisfaccion consecuente de los clientes que no recibieron un servicio de

entera conformidad.

Auln cuando los resultados obtenidos en este trabajo, han mostrado esfuerzos evidentes para
mejorar el desempefio de los procesos en la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, su gestién debe enfocarse en redistribuir sus costos de calidad, aumentando los
esfuerzos en los costos de prevencion, verificar la eficacia de los procesos de evaluacion,
con el objeto de reducir sustancialmente los costos por fallas internas y llevar al minimo los

costos por fallas externas.

Acompafiado a estas propuestas, es importante definir metas cuantificables de reduccion de
fallas, para poder hacer un seguimiento del plan de mejoramiento de la gestion de la

Gerencia de Operaciones en la empresa MAQUICA.

IV.7.5.- Costos Histdricos
IV.7.5.1- Almacén de Repuestos No Conformes (Al04)

En el gréfico 20 se despliegan los registros histdricos del Almacén Al04, valorados desde sus
inicios, en el 2000 hasta el afio en curso. Se incorporaron datos de la Tabla 15 del costo

valorado del almacén “paralelo” AIO4E constituido en este trabajo.

Los resultados muestran un incremento sostenido de las existencias valoradas del almacén
Al04, méas acentuado a partir del 2003. Ocurrié una reduccion en el 2007, por mercancias
que fueron recuperadas, pero aparte de este evento, los repuestos no conformes se han
venido acumulando hasta su disposicion final para desecho, acarreando un costo adicional

en este proceso.
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Estos resultados mostraron pérdidas considerables asociadas a las existencias de los
repuestos no conformes, comparables con el costo de calidad promedio, por mes, calculado
en este trabajo, reflejado en la Tabla 15.

Gréfico 20: Registros histéricos de las existencias valoradas en los almacén AlO4 y el del
almacén “paralelo” AlIO4E implementado en este trabajo.

50.000 |
L. 45.000
[7,]
() /
40.000 ‘//
35.000 /\/
30.000 /
25.000 /
20.000 /
15.000 /
10.000 )//
5.000 /
0 —=—
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
== INVENTARIO VALORADO del AL04 0 746 6.002 6.821 12.192 21.033 33.874 31.864 45.043
(BsF)
=— INVENTARIO (PROMEDIO) del ALO4E 36.847 46.430
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Fuente: La Empresa

La situacion del almacén de repuestos no conformes (Al04) requiere un analisis prioritario en
la gestién de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA y una revision de sus
costos, tomando en cuenta mecanismos contables para discriminar los costos de fallas
internas del de fallas externas, tal como se definié en la valoracion del almacén AIO4E, por lo

cual resulté mas alto éste en un 25%.

Adicionalmente, se ve prioritario implementar un esquema de gestion de los repuestos no
conformes almacenados, estableciendo una relacion de alianzas (ganar-ganar) con

proveedores y clientes para la entrega de piezas de interés para ellos.
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El proyecto de inversidn que se propone en este trabajo para este almacén, para lograr su
recuperacion, deberia incluir la clasificacion por tipo de repuesto no conforme almacenado,
para su mejor disposicion y salida, redistribuciébn de los espacios de almacenamiento,
sistemas de control y sefializacion de las areas para hacer mas eficiente los movimientos del

inventario.

Es prioritario fijar metas en la reduccién mensual de las existencias de este almacén, con lo
cual los costos valorados pudieran manejarse con costos netos y no acumulados. Esto
permitiria una mejor proyeccién a futuro de los espacios de este almacén, con la

subsiguiente reduccién de los costos operativos de la empresa MAQUICA.

IV.7.5.2.- Ventas Netas de la empresa MAQUICA

La Tabla 18 compara los datos de las ventas netas de la empresa MAQUICA, con los costos

(promedio) de calidad calculados en este trabajo expresados en la Tabla 15.

Tabla 18: Ventas netas de la empresa MAQUICA comparados con los costos de calidad
(promedio) calculados en este trabajo.

Ventas Netas | Costos de Calidad % .
MES (BSF) (Promedio) Costos de Calidad

(BsF) vs. Ventas
Octubre-07 1.543.153 44.275 3%
Noviembre-07 1.801.041 48.646 3%
Diciembre-07 770.644 50.134 7%
Enero-08 1.587.163 41.863 3%
Febrero-08 1.797.583 41.373 2%
Marzo-08 1.619.925 36.568 2%

Fuente: El Investigador

Estos resultados indican que entre el 2 y el 3%, la empresa MAQUICA maneja costos
porcentuales relacionados con actividades de calidad, con respecto a los ingresos que recibe
por las ventas netas. Los costos de calidad (promedio) en Diciembre 2007 resultaron un poco

mas altos, igual al 7%, elevandose por encima del costo promedio porcentual igual al 3%.
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Hay poca documentacion disponible de costos de calidad publicados y sélo se tiene un valor
referencial del 5% reportado en este trabajo, ya que son cifras que se manejan con bastante
confidencialidad y que ademas se encuentran dentro del esquema de los costos operativos
de la mayoria de las empresas.

Para concluir, es evidente que, aunque se han realizado avances en el manejo de algunos
de los procesos de la Gerencia de Operaciones, se requiere mejorar la gestion del almacén
de repuestos no conformes como punto prioritario e incrementar alin mas las inversiones en
costos de calidad, especialmente en costos de prevencion, en pro de una reduccién de los

costos por fallas internas y externas.

La distribucién mas efectiva de los costos de calidad pudiera garantizar un mejoramiento

continuo de los procesos en la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA.
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CAPITULO V
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CONCLUSIONES

En este trabajo se obtuvieron las siguientes conclusiones:

Aspectos metodoldgicos

Se logré disefiar una metodologia bastante compleja, para cumplir con los objetivos
especificos de este trabajo, relacionados con la seleccién y documentacion de 4 macro-
procesos de Compras (1), Recepcién (2) y Distribucion (3) de Mercancias, y Almacenaje (4)
de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA. Esta empresa se dedica a la

distribucion de repuestos importados para maquinarias pesadas y agricolas en Venezuela.

Se establecieron en esta investigacion cinco (5) fases, se aplicaron tres (3) tipos de técnicas
de recoleccion de datos, se utilizaron catorce (14) tipos de instrumentos de recoleccién de
datos, para ejecutar al menos veinte y dos (22) procedimientos, generando diez y siete (17)
productos, relacionados con planes de trabajo, deteccion de deficiencias, informes de
auditoria-diagnostico, sistema documental, diagramas SIPOC y de matrices, evaluacién del
plan de mejoras basado en el estudio de indicadores de gestidn, registros y diagramas de

barras, de tendencias y de Pareto de las No Conformidades y de los costos de calidad.

La poblacion y muestra de este trabajo resulté ser representativa, con valores porcentuales
por encima del 14% para los documentos revisados, 30% del personal entrevistado y 56%

para las areas de trabajo revisadas.
Procesos

De los ocho procedimientos que fueron analizados a través de registros SIPOC, el de
Compra de Repuestos resultdé ser el mas complejo. Los de Seleccién y Evaluacion de
Proveedores, Recepcion de Mercancias en Sucursales y Despacho de Mercancias entre

Sucursales fueron los mas sencillos.

No se realiz6 el proceso formal de levantamiento de los requerimientos del cliente interno 6
externo para cada proceso. En su lugar, se levantaron sélo los requerimientos de cada
procedimiento. Los que mostraron mayores requerimientos fueron el de Recepcion Fisica de
Mercancia, el de Compra de Repuestos y los de Despacho de Mercancia en sus diferentes

modalidades.
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Los resultados obtenidos basados en el procesamiento de los indicadores de gestion,
mostraron un mejoramiento en el control de algunos de los procesos desde el 2007 al 2008
en la Gerencia de Operaciones. Igualmente, los resultados de las auditorias contables
mostraron resultados favorables, asi como los de las auditorias internas, que indicaron que el
Sistema de Calidad de la Calidad de la empresa MAQUICA siguié cumpliendo con los
requisitos de la Norma ISO 9000:2001, con ciertos aspectos a mejorar.

Fallas de Calidad

En este trabajo se determinaron las deficiencias existentes en los procesos, mas que el
grado de conformidad de los productos, ya que las No Conformidades (NC) registradas
tenian una incidencia mas directa en la elevacién de los costos de produccion de la empresa
MAQUICA.

Un total de 12 tipos de fallas fueron clasificadas en la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA, 5 externas y 7 internas, las cuales afectaron los cuatro (4) macro-
procesos de esta Gerencia. Se registraron veinte y cuatro (24) Fallas Internas y veinte y tres
(23) Fallas Externas en Operaciones, para un total de 47 No Conformidades (NC) detectadas
entre Octubre 2007 y Marzo 2008, relacionados con 44 repuestos dafiados y 24 reclamos de

los clientes.

El macro-proceso con la mayor cantidad de fallas fue el de Almacenaje. Le siguieron los
procesos de Compras y el de Recepcion de Mercancias Por el contrario, el macro-proceso
gue mostré menores No Conformidades fue el de Distribucién de Mercancia. Cabria sefialar,
gue los macro-procesos de Compras y Almacenaje, que mostraron los procedimientos mas
complejos con la mayor cantidad de entradas y significativas, fueron los que resultaron con

las mayores cantidades de fallas.

Los resultados obtenidos mostraron una mejora por la reduccion en el tipo de fallas, # de
macro-procesos afectados, #NC, #Reclamos al cliente y tipos de repuesto dafados, desde
el 2007 al 2008. Para el caso de fallas externas, de alto impacto negativo para la gestion de
la empresa, se observé una reduccion de sus promedios de 6 a 4 del 2007 al 2008, lo que

igualmente indicé una mejora en la gestion de la Gerencia de Operaciones.
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Diagramas de matrices

El estudio de diagramas de matrices realizado en la Gerencia de Operaciones mostrd que,
de un total de treinta y nueve (39) fallas en veinte y un (21) tipos de repuestos no conformes,
las empacaduras resultaron ser el repuesto mas dafiado, seguido de las bombas. El resto de
los repuestos dafiados, de una gran variedad de tipos.

El procesamiento de los datos de las matrices se realiz6 en forma manual, por lo que el

proceso resultd bastante engorroso.

Costos de las fallas

La asignacién de los costos de calidad de las No Conformidades (NC) detectadas en la
Gerencia de Operaciones, entre Octubre 2007 y Marzo 2008, estuvo sujeta a varios criterios
establecidos en este trabajo, segun el tipo de falla, costos y reclamos, para distinguir los
repuestos que se reintegran a la empresa por reclamos de los clientes, de repuestos

dafiados por almacenaje 6 manipulacion dentro de la empresa.

El costo neto de las No Conformidades registradas en Operaciones entre Octubre 2007 y
Marzo 2008, result6 igual a BsF. 15.696,47, recuperandose BsF 9.143, 47 (58%), bajo el
esquema de costos establecidos en este trabajo. Sin embargo, en ningln caso, se logré

recuperar el 100% del costo de las No Conformidades registrada cada mes.

Se categorizaron 6 tipos de fallas de calidad: (1) Re-procesos, (2) Rechazos de repuestos a
los Proveedores, (3) Desperdicios, (4) Quejas y Reclamos al cliente y (5) Productos
Maltratados durante el almacenaje. Adicionalmente, se incluyé una sexta (6) categoria de
falla de calidad que fue “Merma de Repuestos”, con informacién que se extrajo de los
movimientos de Almacén de Repuestos No Conformes. Esta seleccion se adapt6 al tipo de

fallas recurrentes en la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA.

Los resultados obtenidos en este trabajo mostraron que la falla de calidad (externa) de
mayor impacto en los costos fue el de “Quejas y reclamos a los Clientes”, con un 67% de
peso en el total de los costos, seguido del de “Rechazos de repuestos a los proveedores”
con un 30%. Cabria destacar que las fallas externas representaron un 69% vs. 31% de fallas

internas. Esta proporcién no resultd favorable para la gestion de la Gerencia de Operaciones.
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Almacén de Repuestos No Conformes

Los repuestos no conformes registrados en la empresa MAQUICA entre Octubre 2007 y
Marzo 2008 no fueron incorporados a este almacén en el mismo mes en que fueron
registradas las fallas. Adicionalmente, debido a que las existencias en este almacén se
estaban incorporando sin discriminar su procedencia, fue necesario definir un nuevo almacén
de repuestos no conformes “paralelo” al existente, en la empresa, considerando sélo los

repuestos que fueron extraidos del almacén entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

Las entradas de repuestos no conformes en el nuevo almacén “paralelo”, entre Octubre 2007
y Marzo 2008, se realizaron segun los criterios establecidos en este trabajo, para diferenciar

en forma correcta los provenientes de fallas internas de los de fallas externas.

Aspectos Contables

La cuantificacion de los costos de prevencion y evaluacion de la Gerencia de Operaciones,
resulté un proceso complejo, porque se manejaron numerosos centros de costos en los
registros contables asignados a la Gerencia de Operaciones de la empresa. Adicionalmente,
otras fuentes de informacidn debieron ser incorporadas a las tablas de costos, relacionadas
con los inventarios de los almacenes, algunos indicadores de gestion y el costo labor del

personal involucrado.

Costos de calidad

El manejo matematico de todos los costos de calidad de la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA, incluyendo los de Prevencion, Evaluacion, Fallas Internas y Externas,
resulté un proceso complejo, por la incorporacion en el rengléon de las fallas internas de los
costos valorados del almacén “paralelo” de repuestos no conformes definido en este trabajo,
basados en valores acumulados. Estos valores fueron utilizados para calcular los costos
promedio registrados entre Octubre 2007 y Marzo 2008. Los costos netos, fueron calculados

considerando el costo del almacén de repuestos no conformes en Marzo 2008.

Costos de Prevencion

Los resultados de los costos de prevencion registrados en la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA mostraron que el mantenimiento de los equipos de computacion tuvo el
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mayor peso, con un 45%, seguido del entrenamiento y capacitacion del personal con un
38%. Los otros costos de calidad resultaron menores al 10% cada uno.

Costos de Evaluacién

Los resultados de los costos de evaluacion registrados en la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA, mostraron que el costo de las auditorias contables adsorbié el 41% del
total, seguido del 25% para las inspecciones. El resto de los siete (7) costos resultaron
menores al 10%.

Costos de las Fallas Internas

Los resultados de los costos de las fallas externas mostraron que el costo del Almacén de
repuestos no conformes represent6 el 80% del total, seguido del de “Rechazos de repuestos
a Proveedores” con un 12%. Estos resultados indicaron las pérdidas considerables debidas
al almacenaje indiscriminado de estos repuestos, representado un punto de atencién para la

gestion de la Gerencia de Operaciones en la empresa MAQUICA.
Fallas Externas

Los resultados de los costos de fallas externas registrados en la Gerencia de Operaciones
de la empresa MAQUICA, mostraron que el mayor costo lo tuvo el de “Quejas y Reclamos de
los clientes” por repuestos No Conformes, con un 80%, seguido del de seguimiento de estas
guejas con 16%. Soélo el 2% del total fue debido a los productos maltratados durante el

transporte.

Costos globales de calidad

El valor promedio de los costos de calidad obtenido en este trabajo, para la Gerencia de
Operaciones, entre los meses de Octubre 2007 y Marzo 2008, fue de BsF 43.810. Las fallas
internas representaron el 76% del total, seguido de los costos de evaluacién con 11%, de

prevencion con 9% y de las fallas externas con so6lo el 5%.

El peso bastante alto (promedio) registrado para las fallas internas reflejoé el poco movimiento
de los repuestos no conformes almacenados, representando pérdidas considerables para la
empresa MAQUICA. Sin embargo, es necesario agregar que hubo una reduccion de los

costos (promedio) de las fallas internas del 2007 al 2008.
92



Los costos globales de calidad registrados durante el periodo Octubre 2007 y Marzo 2008
para la Gerencia de Operaciones, ascendieron a BsF 102.118. Estos resultados no pudieron
ser comparados con los costos promedio, ya que la base numérica fue distinta,
representando una limitacion obligada en este trabajo, por las condiciones actuales del

almacén de repuestos no conformes y sus costos valorados en base a valores acumulados.

La distribucion porcentual de los costos de calidad registrada en este trabajo, basado en
costos netos, fue del 37% para las Fallas Internas, 27% para los Costos de Evaluacion, 23%
para los Costos de Prevencidén y 13% para las Fallas Externas, resultando un 50%-50%, para
los costos llamados por algunos autores de “No Calidad” (Fallas Externas e Internas) vs.

Costos de Calidad (Prevencion y Evaluacion).

Los resultados obtenidos en los costos de calidad resultantes en la Gerencia de Operaciones
de la empresa MAQUICA, indicaron que la inversion realizada en el mejoramiento de los
procesos, traducida en los costos de prevencion y evaluacion, fue equivalente a la de los

costos por concepto de fallas.

Los costos de calidad obtenidos en este trabajo, representaron entre un 2 y un 3% de los
ingresos que recibe la empresa MAQUICA por las ventas netas. Aunque hay poca
documentacion disponible de costos de calidad publicados, s6lo se tuvo un valor referencial
del 5% reportado en este trabajo, ya que son cifras que se manejan con bastante
confidencialidad y que ademas se encuentran dentro del esquema de los costos operativos

de la mayoria de las empresas.
Conclusién Final

Los resultados finales obtenidos en este trabajo muestran avances evidentes en la gestion
de Operaciones, con oportunidades importantes de mejoras, relacionadas con un manejo
prioritario mas eficiente del almacén de repuestos no conformes y a través de una
distribucion méas efectiva de los costos de calidad, lo pudiera contribuir a garantizar un
mejoramiento continuo de los procesos en la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA.
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CAPITULO VI
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RECOMENDACIONES

En este trabajo generaron las siguientes recomendaciones:

Revisar el procedimiento de Compras por ser uno de los mas complejos, para

minimizar la ocurrencia de las fallas.

Incluir el levantamiento de los requerimientos del cliente interno 6 externo para cada
proceso, el cual se acostumbra realizar a través de entrevistas personalizadas para
definir con mas certeza sus necesidades, especialmente externos, y establecer

acuerdos para su cumplimiento.

Revisar las fuentes de informacion faltantes en el proceso de levantamiento de las No
Conformidades (NC) y entrevistar al personal de Contraloria de la empresa MAQUICA,

para recabar los datos que pudiera haber quedado fuera de este estudio.

Completar el estudio de los diagramas de matrices, con un levantamiento de los
reportes de las opiniones y sugerencias de los clientes externos e internos de la
Gerencia de Operaciones, acera de la calidad de los productos suministrados por la
empresa MAQUICA. Esta informacion debe ser analizada para un mejoramiento
continuo de la gestion de Operaciones. Adicionalmente, el procesamiento de este tipo
de datos requiere de un sistema computarizado adaptado a las necesidades de cada

empresa.

Definir rangos éptimos en algunos de los indicadores de gestion que lleva la Gerencia
de Operaciones, como lo del proceso de “Lead Time de Recepcion de Mercancia”, para
determinar con mas precision cuando los valores se encuentran fuera de

especificacion.

Revisar las No Conformidades registradas en las auditorias contables e internas
realizadas en el 2007 y 2008, para hacer los correctivos necesarios que garanticen un
mejoramiento continuo de los procesos en la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA.

Implementar criterios mas ajustados para la asignacion de los costos de los repuestos

no conformes que se incorporan al almacén, considerando los propuestos en este
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10.

11.

12.

13.

14.

trabajo, basados en una diferenciacion clara del tipo de falla, sea interna 6 externa y su
valoracion con un costo de venta para las fallas internas y con un PVP para las fallas
externas, con el objeto de sincerar los costos de las fallas més ajustados al manejo de

los procesos de compra-venta de mercancias.

Aumentar los esfuerzos en el entrenamiento del personal, dentro del esquema de
costos de prevencion, considerando que el capital humano es lo méas valioso que tiene

una Organizacion, por encima de sus activos fisicos.

Evaluar la eficiencia de todos los procesos de evaluacion involucrados en la Gerencia

de Operaciones de la empresa MAQUICA.

Redistribuir los costos de calidad de la Gerencia de Operaciones, con el objeto de
reducir sustancialmente los costos por fallas internas y llevar al minimo los costos por

fallas externas.

Definir metas cuantificables de reduccién de fallas, para poder hacer un seguimiento
del plan de mejoramiento de la gestién de la Gerencia de Operaciones en la empresa
MAQUICA.

Implementar un esquema de gestibn de los repuestos no conformes almacenados,
estableciendo una relacion de alianzas (ganar-ganar) con proveedores y clientes para
la entrega de piezas de interés para ellos, que permita lograr la recuperacion del

almacén de repuestos no conformes

Incluir en el proyecto de inversion para la recuperacion del almacén de repuestos no
conformes, la clasificacion por tipo de repuesto no conforme almacenado, para su
mejor disposicion y salida, redistribucion de los espacios de almacenamiento, sistemas
de control y sefalizacion de las areas para hacer mas eficiente los movimientos del

inventario.

Fijar metas en la reduccién mensual de las existencias del almacén de repuestos no
conformes, con lo cual los costos valorados pudieran manejarse con costos netos y no
acumulados. Esto permitiria una mejor proyeccion a futuro de los espacios de este
almacén, con la subsiguiente reduccién de los costos operativos de la empresa
MAQUICA.
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ANEXO VIII.1.1.- Formato Minuta



EMPRESA:

MINUTA DE REUNION N°

FECHA:
COORDINACION:

AGENDA:

PARTIPANTES:

Actividades realizadas Responsables
1.

Acuerdos y compromisos Responsables
1.

Préxima Reunion:




ANEXO VIII.1.2.- Formato Plan de Mejoras Iniciales
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Responsable:

Situaciéon Actual

Mejora Implementada
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ANEXO VIII.1.3.- Minutas Reunién
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EMPRESA MAQUICA

MINUTA DE REUNION N°1

FECHA: 16 de Julio 2.007

COORDINACION: Coordinador de Calidad

AGENDA: Propuesta de Estudio en “Costos de Calidad”, para una Tesis de
Especializacion en el Postgrado de Sistemas de Calidad de la UCAB

PARTIPANTES: MAQUICA  Presidenta de la Empresa (P)

Gerente de Operaciones de MAQUICA (GO)

Gerente de Compras (GC)
Coordinador de Calidad (CC)

UCAB Irene Romero (IR)

Actividades realizadas Responsables
1. Presentacion de la propuesta de estudio en

“Costos de Calidad’, con informacion IR

general, marco metodoldgico, casos

estudiados, etc.
2. Discusion de la factibilidad del Estudio en la | IR/MAQUICA

empresa MAQUICA en un area de interés
Acuerdos y compromisos Responsables
1 Egttl)Ja(jliar la flactibilidad de la redlizacion gglr

trabgjo en la empresa MAQUICA y

respuesta a IR MAQUICARP)
2. Seleccionar la Gerencia sujeta a estudio MAQUICA
3. Establecer acuerdos de confidencialidad. IR/MAQUICA(P)
4. Lapso de tiempo de aprox. 6 meses. IR/MAQUICA(P)
5. Enviar informacion de laempresa a IR MAQUICA(CC)

Proxima Reunion: lera Agosto 2007
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EMPRESA: MAQUICA

MINUTA DE REUNION N° 2

FECHA: 2 de Agosto 2.007
COORDINACION: Coordinador de Calidad

AGENDA: Plan de Trabajo de este estudio y Deteccién de deficiencias en la Gerencia
de Operaciones

PARTICIPANTES: MAQUICA  Gerente de Operaciones de MAQUICA (GO)
Coordinador de Calidad (CC)
UCAB Irene Romero (IR)

Responsables

1. Planteamiento del tipo de investigacion y del

objetivo general y especificos del trabajo, asi IR

como del alcance, beneficios y limitaciones
2. Discusion del punto 1 MAQUICA/IR
3. Discusion del Plan de Trabajo MAQUICA/IR
Acuerdos y compromisos Responsables

1. Documentar de situacion actual y deficiencias

de la Gerencia de Operaciones MAQUICA (GO, €C)

2. Entregar documentacion detallada de los
procesos, procedimientos, normas e
instrucciones de trabajo de interés, incluidos en | MAQUICA (CC)
el listado maestro de documentos del SGC

3. Establecer cronograma de  entrevistas | IR
semanales, para el levantamiento de Ila
informacion

4. Redaccion de Anteproyecto de Tesis IR

Revision de Anteproyecto de Tesis antes de ser

sometido a la UCAB MAQUICA

Préoxima Reunién: lera Semana de Octubre 2007
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VIII.1.3.1.-Deficiencias detectadas en la Gerencia de Operaciones

Fuente: Gerente de Operaciones

OPERACIONES

>

Falta de conocimientos y poca experiencia del Gerente de Operaciones. Aunque
tiene 2 afios en el cargo, todavia requiere de un mayor adiestramiento, experiencia
e informacion para llevar el cargo.

Existen problemas de control del Gerente de Operaciones en el &rea de Compras.

No se han logrado integrar las tres areas de Operaciones: Compras-Almacén-
Control de Inventario. En cambio, en las areas de Almacén y Control de Inventario
si existe una integracion, donde fluye la informacion.

El Gerente de Operaciones presenta ocasionalmente re-trabajo, porque debe
cubrir y responsabilizarse de problemas y funciones que son inherentes al
Departamento de Servicios Generales (Mantenimiento, Reparaciones y Reposicion
de materiales de Oficinas y Limpieza).

Relaciones de mucha tensién entre las areas de Operaciones y Comercializacion.

La empresa MAQUICA contaba anteriormente con 3 flotillas de camién (4
toneladas, 12 toneladas y 22 toneladas). Actualmente presenta un solo camion
para 4 toneladas, que no se da a basto para cumplir con el cronograma de salida
de camiones a sucursales programado, generando molestias en nuestras
sucursales y clientes. Esta situacion esta ocurriendo porque desde hace un mes se
tiene el camién de 22 toneladas en el taller por fallas mecénicas. El camion de 12
toneladas fue vendido por presentar muchos inconvenientes mecanicos vy
eléctricos que nunca los talleres autorizados pudieron resolver definitivamente.

COMPRAS

>

El 4rea de Compras no esta estableciendo prioridades de sus funciones,
generando problemas en el control de solicitud de cotizaciones, AAD,
comparaciones de precios, ALD, despachos, recepciones, entre otros.

Los cuellos de botella se estan generando ocasionalmente porque se tiene trabajo
operativo, tal como: trascripcion, sacar fotocopias, foliado, archivo, que no permite
llevar un verdadero control administrativo de los estatus de los pedidos solicitados
a los Proveedores de Repuestos.

La falta de comunicacién del area de Servicios Generales para informar sobre los
productos de oficinas y limpieza que se encuentran agotados, dificulta el trabajo de
reposicion de estos materiales por parte del Departamento de Compras.

Existe falta de control y seguimiento de los materiales defectuosos o mal
identificados por reclamos de clientes, por parte de Comercializacion, Compras y
Operaciones.

ALMACEN

>

>

Se han detectados problemas en el embalaje de pedidos realizados por nuestros

clientes y las sucursales y que son enviados por Camion 6 un transporte
contratado, generando deterioro en el material.

Son poco significativos los errores de despachos a clientes o sucursales, como
sobrantes y faltantes de repuestos, son minimos pero los hay.
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>

>

El Jefe de Almacén presenta solamente 6 meses en el cargo, tiempo que no es
suficiente para tomar la rienda total de este Departamento que es de mucha
responsabilidad.

Por falta de experiencia, el Jefe de Almacén presenta todavia deficiencias en el
control administrativo del Almacén.

CONTROL DE INVENTARIO

>

Tal como estd estructurada la pagina Web de la empresa y el Sistema
Administrativo de Informacion (SAIl) con la base de datos, en el Departamento de
Sistema se producen cuellos de botella en las operaciones de Control de
Inventario y Almacén.

El incumplimiento por parte de las sucursales de las Normas y Procedimientos
para realizar los pedidos de emergencia y camidn producen problemas en el
control de despachos en Control de Inventario y Almacén, maximizandose los
errores de despachos.

Deficiencias técnicas del Jefe de Control de Inventario para seleccionar los
repuestos 6 pedidos que realmente deberan ser enviados por camién para la
reposicidn de inventario de las sucursales.

Expectativas de este Trabajo:

Fuente: Gerente de Operaciones

Se lograria aumentar la productividad de las operaciones, integrando el area de
Compras, Almacén y Control de Inventario

v

Al reforzar la experiencia y conocimientos en las funciones, el Gerente de
Operaciones conseguiria controlar verdaderamente el trabajo de Compras, para
apoyar este Departamento a incrementar su eficiencia.

Se requiere que el area de Servicios Generales sea reestructurado o distribuido
sus funciones para que cumpla realmente con las responsabilidades que para ello
tiene estipulada. De esta forma, puede haber un flujo de informacion efectivo entre
los Departamento de Compra, Almacén y Operaciones.

Reforzando los conocimientos técnicos de Control de Inventario mediante
adiestramiento y apoyo directo de Comercializacion se lograria mejorar
significativamente los filtros de los pedidos de camién solicitados por las
sucursales.

El Departamento de Compras requiere ocasionalmente ayuda de una secretaria 0
asistente para cubrir operaciones fisicas, con el fin de tener un mayor control
administrativo de sus funciones.

Algunos de los problemas neuralgicos en la empresa MAQUICA son el
seguimiento de los reclamos de clientes y el tiempo de respuesta del Proveedor
para gestionar un reclamo, entre otros. Por otra parte, la revision del material
defectuoso es un proceso lento. Las correcciones de estos puntos tendria mucho
efecto, si se aumentara la velocidad de respuesta tanto de los proveedores, como
de de la empresa.

Reforzando los conocimientos del Jefe de Almacén y al aumentar su experiencia
se asentarian las bases para tener un mayor control administrativo de su area. Asi
mismo, aumentaria la productividad en la velocidad y exactitud de los despachos.
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Deficiencias en la Gerencia de Operaciones
Fuente: Coordinador de la Calidad

Almacén

Desde el punto de vista de calidad y de la satisfaccion del cliente, se han presentado
varios reclamos lo que ha corrido de este afio, en especial de algunos proveedores, a
los cuales se le ha realizado el reclamo y algunos han dado repuesta y en otros aun se
espera respuesta. Toda esta informacion se encuentra en el archivo de quejas y
reclamos del cliente y en la matriz de indicadores.

A través de las auditorias internas se ha detectado sobrantes y faltantes en los
almacenes, aungue son minimos, es una alerta en los despachos.

Despacho de mercancia

En los resultados arrojados en el estudio de satisfaccion del cliente, se encontré que
en las sugerencias de los entrevistados, se hace mencién a un transporte mas efectivo
para la entrega de pedidos. En relacion a este punto realmente la empresa se apoya
con transporte de de la empresa, quien se encarga de llevar la mercancia a las
sucursales. Esta actividad también se realiza con otros transportistas como: MRW, etc.
Sin embargo para ser que no es suficiente segun el punto de vista del cliente.

Uno de los aspectos débiles arrojados por el estudio de satisfaccion del cliente del afio
2006, fue el embalaje de los repuestos. Se presentaron problemas con algunos envios
a través de terceros.

Expectativas de este Trabajo

Fuente: Coordinador de la Calidad

e Al disminuir los reclamos de los clientes por fallas del repuesto, conlleva a
incrementar la satisfaccion del cliente y la imagen organizacional, ya que las
personas al referirse a un repuesto no hablan del proveedor sino de la empresa
MAQUICA.

e Se optimizaria el proceso de reclamos del cliente por fallas del repuesto

e Al conocer los costos de calidad de estas fallas, contribuiria a la toma de
decisiones que conlleven a optimizar los procesos

e Se formularian estrategias que busquen incrementar la satisfaccion del cliente

e Se mejoraria el despacho de la mercancia con el uso controlado de empresas
contratistas

e Se mejoraria el trabajo de los empleados disminuyendo los retrabajos
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EMPRESA: MAQUICA

MINUTA DE REUNION N° 3

FECHA: 1 de Octubre 2.007

COORDINACION: Coordinador de Calidad

AGENDA: Plan Inicial de Mejoras

PARTICIPANTES: MAQUICA  Gerente de Operaciones de MAQUICA (GO)

Coordinador de Calidad (CC)
UCAB Irene Romero (IR)

Actividades realizadas Responsables

1. Descripcion del plan inicial de Mejoras MAQUICA (CC)
2. Discusion del punto 1 MAQUICA/IR

Acuerdos y compromisos Responsables

1. Documentar el plan de mejoras en el proyecto IR
de tesis

2. Hacer seguimiento al plan de Mejoras MAQUICA

3. Utilizar un nombre genérico (MAQUICA) para
reemplazar el nombre original de la empresa, R
con el objeto de resguardar la informacion
publicada en este trabajo.

Proxima Reunion: A convenir




Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

ANEXO VIII.2.- Informe de Auditoria

VIII.2.1.- Formatos de Auditoria
VIII.2.2.- Informe de Auditoria para la empresa MAQUICA

Calle 2, Residencias 16, Apartamento 2-A, La Urbina, Caracas, 1070, 20
Telefax:02-241-9784, e-mail: oyagatorres@cantv.net



Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

DE:

FECHA:

ASUNTO:

Nos dirigimos a usted con el proposito de comunicarle que el dia , estaremos en las
instalaciones de alas

PLAN DE AUDITORIA

OBJETIVO: Verificar las disposiciones preestablecidas en la Norma COVENIN-ISO
9001:2000 en lo referente al capitulo relacionado a la gestion del

ALCANCE:
UNIDAD ORGANIZATIVA A SER AUDITADA:

1. Reunién de apertura

2. Recoleccion de evidencias y entrevistas

3. Preparacién de reunién de clausura (solo auditores)
4. Reunion de clausura

Agradecemos nos confirme a nuestra atencion via fax a los nimeros (0212) 2851044 o al e-
mail , SU aceptacién para realizar esta auditoria, aprobacion del plan de la auditoria y
comunicarla a las personas relacionadas al proceso de Almacén.

Cabe destacar que la informacién suministrada durante esta auditoria serd manejada con
cardcter estrictamente confidencial.

Agradecemos nos confirme a nuestra atencion via fax a los niameros (0212) 2851044 o al e-
mail iromeroma@yahoo.com, su aceptacion para realizar esta auditoria, aprobacion del plan
de la auditoria y comunicarla a las personas relacionadas al proceso de Almacén.

Cabe destacar que la informacién suministrada durante esta auditoria sera manejada con
cardcter estrictamente confidencial.

Solicitamos un espacio confortable cerrado para preparar el informe de la auditoria. El
informe se le enviar4 a la direccién en un lapso de 15 dias.

Irene Romero
Auditor Lider

Equipo Auditor:

Rodolfo Cammalleri (Auditor)
Jose Posada  (Auditor)
Jorge Oyaga (Observador)

Calle 2, Residencias 16, Apartamento 2-A, La Urbina, Caracas, 1070, 21
Telefax:02-241-9784, e-mail: oyagatorres@cantv.net
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

INFORME DE AUDITORIA
Empresa:
Objetivo:

Auditoria #: Fecha:

Metodologia: Entrevistas y levantamiento de informacion en los puestos de trabajo
Direccion de la planta:

Teléfono #:

Fax #:

MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: COVENIN-ISO
9001:2000

Total de No-conformidades:
ELEMENTOS DE LA NORMA MODELO QUE SE EVALUARON:

LINEA DE PRODUCCION AUDITADA:

GRUPO DE AUDITORES REPRESENTANTES DE LA EMPRESA

1. - IMPRESION GENERAL
2. - REPORTE DE LA AUDITORIA:
La auditoria se realiz6 considerando los siguientes pasos:

2.1. - Reunion de apertura

2.2. - Recoleccion de evidencias

2.3.- Preparacion de la reunion de clausura
2.4. - Reunion de clausura

El proceso de la auditoria se realiz6 en , la que detallamos en la pagina
siguiente donde se mencionan los temas claves que fueron revisados durante el
proceso.

Calle 2, Residencias 16, Apartamento 2-A, La Urbina, Caracas, 1070, 22
Telefax:02-241-9784, e-mail: oyagatorres@cantv.net




Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Documentacion de actividades Comentarios

Leyenda:

C: Cumple

NC: No cumple
NA: No aplica

Calle 2, Residencias 16, Apartamento 2-A, La Urbina, Caracas, 1070,
Telefax:02-241-9784, e-mail: oyagatorres@cantv.net




DATOS ASER LLENADO POR

DATOS ASER LLENADO POR EL AUDITOR

DATOS A SER LLENADO POR EL AUDITADO

EL AUDITOR

Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

OYAGA TORRES CONSULTING

SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

I. TIPO DE SOLICITUD: CODIFICACION:
FECHA REVISION:
CORRECTIVA PREVENTIVA ;
REVISION N°
AUDITORIA N°: FECHA: ”
DIA° MES : ANO

AUDITOR LIDER: SAC #

AUDITORES: PAGINA: de

Il. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

'NOCONFORME ~ NO CONFORMIDAD POTENCIAL # CLAUSULA:
AUDITOR: V.B. AUDITADO:

Ill. INVESTIGACION DE LA CAUSA DE:

'NOCONFORME | NO CONFORMIDAD POTENCIAL # CLAUSULA:
V.B. AUDITADO:

IV. ACCION A IMPLEMENTAR: CORRECTIVA PREVENTIVA
FECHA DE APLICACION: V.B. AUDITADO:

V. REVISION DE LA ACCION: CORRECTIVA PREVENTIVA
1e PLAZO: | | ACCION SATISFACCTORIA ACCION NO SATISFACCTORIA
SEGUIMIENTO: 'FECHA: | V.B.AUDITADO:
2do. PLAZO: ACCION SATISFACCTORIA ACCION NO SATISFACCTORIA
SEGUIMIENTO: FECHA: V.B. AUDITADO:

23




Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

OYAGA TORRES
CONSULTING FICHA COLECTIVA DE OBSERVACIONES
|. TIPO DE LA FICHA: CODIFICACION:
, FECHA REVISION:
AUDITORIA N°: -
REVISION N°
AUDITOR LIDER: FECHA: .
DIA MES | ANO
FICHA
AUDITORES:
PAGINA: de
Il. OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

Auditoria en la MAQUICA, C.A.
Area de Almacén

(14 de Junio del 2007)

Equipo Auditor:

Irene Romero (Auditor Lider)
Rodolfo Cammalleri (Auditor)
José Posada (Auditor)

Jorge Oyaga (Observador)
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

INDICE
Tema Pagina

Plan de AUuditoria...... ..o
Informe de AUdItOrTa.........cceeeeeiiiiei e
Caja de Procesos en el area de Almacén (Etiquetado-5M)............
Caja de Procesos en el area de Almacén (Despacho de Mercancia)
Listado de Documentos Examinados..............cccoceviiiiiiiieanenn.

Personas Presentes en Reunion de Apertura y Cierre ...............

Acta de Auditoria

Solicitud de Acciones Correctivas. .......ooveeeeoe e e,

Ficha colectiva de ObServaciones. .........ovvoiiieii e

Lista de Verificacion del Manual de La Calidad

Documentos en Original de las Reuniones de Apertura y Cierre de las
Solicitudes de Acciones Correctivas...........coveviiiiiiiiiiiiiiienns
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

PARA: Gerente de Gestion de la Calidad
DE: Irene Romero (Auditor Lider)
FECHA: 11 de Junio de 2007

ASUNTO: Auditoria del proceso de Almacén.

Nos dirigimos a usted con el propdsito de comunicarle que el dia 14 de Junio
de 2007, estaremos en las instalaciones de la empresa MAQUICA a las
09:55 a.m.

PLAN DE AUDITORIA

OBJETIVO: Verificar las disposiciones preestablecidas en la Norma
COVENIN-ISO 9001:2000 en lo referente al capitulo 7.5.5 relacionado a la
gestion del almacén.

ALCANCE: La auditoria tiene el alcance a los procedimientos de Despacho
de mercancia PR-AL-01 al PR-AL-03, Recepcion de materiales PR-AL-04 y
PR-AL-05 y Control de repuestos No Conformes PR-AL-06. El idioma de la
auditoria sera el espafiol.

UNIDAD ORGANIZATIVA A SER AUDITADA: Almacén. Por consiguiente, le
agradecemos notificar a los representantes de dicha area a ser auditada.
Adicionalmente, le solicitamos un guia que nos acomparfie, para que la
auditoria sea de forma mas fluida. La agenda es la siguiente:

1. Reunién de apertura 10:00 a.m.-10:15 a.m.
2. Recoleccion de evidencias y entrevistas 10:15 a.m.-11:30 a.m.
3. Preparacion de reunion de clausura (solo auditores) 11:30 a.m.-11:45 a.m.
4. Reunion de clausura 11:45 a.m.-12:00 a.m.

Agradecemos nos confirme a nuestra atencion via fax a los nimeros (0212)
2851044 o al e-mail iromeroma@yahoo.com, su aceptacion para realizar
esta auditoria, aprobacion del plan de la auditoria y comunicarla a las
personas relacionadas al proceso de Almacén.

Cabe destacar que la informacién suministrada durante esta auditoria sera
manejada con caracter estrictamente confidencial.

Solicitamos un espacio confortable cerrado para preparar el informe de la
auditoria. El informe se le enviara a la direccién en un lapso de 15 dias.
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

Irene Romero
Auditor Lider

Equipo Auditor:

Rodolfo Cammalleri (Auditor)
José Posada (Auditor)
Jorge Oyaga (Observador)
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

INFORME DE AUDITORIA

Empresa: MAQUICA, C.A.

Objetivo: Verificar las disposiciones preestablecidas en la Norma
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000, en lo referente a la Clausula 7.5.5
(Preservacion del Producto) relacionada a la gestion del Alimacén.

Auditoria #: 1 Fecha: 14/06/2007

Metodologia: Entrevistas y levantamiento de informacién en los puestos de
trabajo

Direccion de la planta: Caracas-Venezuela.
Teléfono #:
Fax #:

MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: COVENIN-ISO
9001:2000

Total de No-conformidades: Tres (3)

ELEMENTOS DE LA NORMA MODELO QUE SE EVALUARON: Capitulo 7
Realizacién del Producto.

LINEA DE PRODUCCION AUDITADA: Almacén (Despacho, Recepcion y
Etiquetado)

GRUPO DE AUDITORES REPRESENTANTES DE LA EMPRESA
Lic. Irene Romero (Auditor Lider). Coordinador de Gestién de la Calidad
Ing. Rodolfo Cammalleri (Auditor) Gerente de Operaciones y Logistica
Ing. José Posada. (Auditor) Jefe de Almacén
Ing. Jorge Oyaga (Observador )
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

Division de Consultoria Gerencial

1.- IMPRESION GENERAL

Se revisaron los procesos de Recepcion de Mercancias, Etiquetado,
Almacenamiento, y Despacho de Mercancias en el area de Almaceén, los
procedimientos: PR-AL-001/004/005, Despacho de Mercancias en las
Sucursales, Recepcion de Mercancias en las Sucursales y Recepcion Fisica
del material en Almacén, las normas NM-AL-007/010, Etiquetado del
material y Chequeo Selectivo en Almacén, los formatos FR-AL-001/003/005,
Control General de Almacén, Control de Recepcién del Material, Control de
Proveedores, asi como las evidencias objetivas relacionados con las
clausulas 7.5.5 de Preservacion del Producto de la norma Venezolana
COVENIN-ISO 9001:2000 y se observo que el sistema Sl tiene la capacidad
para asegurar el Cumplimiento con los requisitos especificados en la
gestién del Almacén. Se evidencié que el Sistema Administrativo Integrado
se encontraba actualizado con las existencias fisicas en el Almacén ubicado
en Caracas.

Sin embargo, se constatdé que no se ha definido métodos para medir la
eficacia de los procesos en el Area del Almacén, a fin de confirmar si se han
alcanzado los resultados planificados y poder hacer seguimiento de las
mejoras continuas.

Adicionalmente, es necesario revisar algunos instructivos, como los de
Despacho, de manera de identificarlos adecuadamente en el Listado Maestro
de Documentos, revisar y completar algunas normas, como el NM-AI-007, y
procedimientos, como PR-AL-005, para adecuarlos a las operaciones reales
de la empresa, y actualizar algunos formatos, como el FR-AL-001/003.
También es importante levantar informacion de las Cajas de los Procesos en
el Almacén, para determinar y analizar sus entradas, salidas y desperdicios
en forma global.

La organizacion sélo tiene una afio (1) de haber alcanzado la Certificacién
COVENIN-ISO 9001:2000, y por ello debe ahora entrar en una segunda
etapa de revision y consolidacion para profundizar su Sistema de La Calidad.
2.- REPORTE DE LA AUDITORIA:
La auditoria se realiz6 considerando los siguientes pasos:

2.1. - Reunion de apertura

2.2. - Recoleccion de evidencias, entrevistas en el Departamento de

Almacén.
2.3. - Preparacion de la reunion de clausura
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Division de Consultoria Gerencial

2.4. - Reunion de clausura
El proceso de la auditoria se realiz6 en el area de Almacén en la oficina

central en Caracas. En la tabla que detallamos en la pagina siguiente se
mencionan los temas claves que fueron revisados durante el proceso.
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Documentacion de actividades Comentarios NC | NA
1) El personal de MAQUICA conoce la Politica de la |El Personal conoce del Sistema de Calidad
Calidad de la empresa? implementado en la empresa.
2) Como es el proceso de recepcion? Tienen un Sistema Administrativo
Integrado actualizado, que facilita las
operaciones no solo de recepcion, sino
también de despacho y manejo del
almacén.
3) Cuentan con procedimientos de recepcion y despacho | Tienen los procedimientos PR-AL004/005 y
de Mercancias? PR-AL-001 al 004.
4) Se identifica el material recibido? Se cuenta con Formatos para el Control
General de Almacén FR-AL-001
5) Como se mide la eficacia de los procesos de|No se han establecido métodos para medir X
recepcién, despacho y etiquetado? la eficacia de estos procesos, con el objeto
de hacer seguimiento de las mejoras
continuas.
6) CoOmo esta actualizado el Listado Maestro de|Se detecté que en el Listado Maestro no
Documentos, los formatos, instructivos Yy los |esta incluido un Instructivo de Despacho el X
procedimientos? cual no tiene tampoco cddigo. Se detectd
también falta de codigo en el formato FR-
AL-003, falta de nota despacho en le
recepcion fisica del un material vy
desactualizacién del formato FR-AL-001
7) Como es el proceso de etiquetado? Tienen una Norma NM-AL-007, pero no
tienen especificado en la misma la X

instruccién de los casos en que al material
no se le coloca la etiqueta antes de
enviarlo a las sucursales.

Adicionalmente, se constatdé que en
algunas piezas (grandes y sin empagque)
la etiqueta se cae con facilidad, sin
controlar este aspecto.

Calle 2, Residencias 16, Apartamento 2-A, La Urbina, Caracas, 1070,
Telefax:02-241-9784, e-mail: oyagatorres@cantv.net
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8) Quién tiene la responsabilidad de aprobar la recepcién
de los materiales?

El Gerente de Operaciones

9) Como son las instalaciones y como opera el almacén?

Son ambientes espaciosos y en orden y se
constatd un buen control de las existencias
del Almacén con la revision del material
con el cédigo: AT349320.

Leyenda: C: Cumple, NC: No Cumple
NA: No Aplica.

Calle 2, Residencias 16, Apartamento 2-A, La Urbina, Caracas, 1070,
Telefax:02-241-9784, e-mail: oyagatorres@cantv.net
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

CAJA DE PROCESOS (Almacén)

(Figura 1.VI11.2)

Recepcion de Mercancia del Exterior Formato de Salida del material para clientes

l
l

Recepcion de Mercancia de las sucursales ] ]
Formato de Salida del material para sucursales

l
l

Material devuelto del Cliente

l

*
Factura del Departamento de Ventas (¥) Factura del Departamento de Ventas (*)

l
l

(*) NGmero de Despacho: 250031020690 para la Sucursal de Pto. Ordaz
Material: |4 Toberas (Cédigo 8M15840)
11 Discos (Cdédigo 2J5513)
1 Conductor (Cédigo 7S3726)

5M: 1.Mano de Obra: Asistente del Almacén
(Etiquetado) 2. Méaquina de etiquetado: Zebra 105 Se
3. Material: Papel para etiquetado
4. Norma NM-AL-007
5. Recursos garantizados en carta Compromiso
de la Gerencia
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CAJA DE PROCESOS (Despacho)

(Figura 2.VIII.2)

PASOS
1.Jefe de almacén informa a los operarios la
Solicitud de Mercancia del Cliente solicitud.

—eeee——— 2.Operario busca en almacén el material a
despachar. Entrega de la Mercancia al Cliente
3.Pasa informacion al sistema mediante el —————

Orden de Despacho UPL (cddigo de barras)

——— 4.Descuenta al inventario la mercancia
saliente.
5.Muestra la mercancia para que revise el

» cliente.
Facturacion 6.Verifica la conformidad del cliente.
—eeeee————

Devolucién de
Mercancia
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Oyaga-Torres Consulting, C.A.

LISTADO DE DOCUMENTOS EXAMINADOS
(Incluir fecha de aprobacién)

1. — MC-GC-001 Manual de Gestion de la Calidad, Revision 3 — Fecha: 06/02/
2007.

2. — PR-AL-001 Procedimiento Despacho de Mercancias de Caracas a
Sucursales — Fecha 31/05/2006.

3. — PR-AL-004 Procedimiento Recepcion de Mercancias en las Sucursales
— Fecha 15/05/2006.

4. — PR-AL-005 Procedimiento Recepcidon Fisica del Material en Almacén —
Fecha 15/05/2006.

5 - NM-AL-001 Norma del Almacén de Caracter General — Fecha
22/08/2006.

6. — NM-AL-002 Norma Despacho de Mercancia de Almacén — Fecha
19/10/2006.

7. — NM-AL-007 Norma para etiquetar material — Fecha 22/05/2006.

8. — NM-AL-010 Norma para chequeo selectivo en Almacén — Fecha
22/05/2006.

9. — FR-AL-001 Formato para control general del Almacén - Fecha
26/05/2006.

10.— FR-AL-003 Formato para control de recepciéon de Mercancia — Fecha
23/08/2006.

11.- FR-AL-005 Formato para control de proveedores cuantitativo — Fecha
14/04/2005.
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LISTADO DE PERSONAS PRESENTES EN LA REUNION DE APERTURA Y DE

CIERRE

Coordinador de Gestion de la Calidad
Gerente de Operaciones y Logistica
Jefe de Almacén

. Lic. Irene Romero — Auditor Lider

. Ing. Rodolfo Cammalleri - Auditor

. Ing. José Posada — Auditor.

. Ing. Jorge Oyaga - Observador

FUNCIONES REVISADAS
. Almacén

. Despacho de Mercancias
. Recepcion de Mercancias

. Etiquetado
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ACTA DE AUDITORIA

Lugar: Caracas Fecha: 14 de Junio de 2007.
Nombre de la empresa: MAQUICA, C.A.

Direccion de la empresa: Caracas-Venezuela.

Teléfono #:

Fax #:

Objetivo(s):

Una vez finalizada la verificacion, se llegd a las siguientes conclusiones:

1. Se realiz6 la auditoria en el area de Almacén en la sede de Caracas.

2. El Sistema Administrativo Integrado se encuentra actualizado con las
existencias fisicas del Almacén, segun una muestra comprobada en el sitio.

3. Los procedimientos PR-AL-001/004/005, Despacho de Mercancias en las
Sucursales, Recepcion de Mercancias en las Sucursales y Recepcion Fisica
del material en Almacén, las normas NM-AL-007/010, Etiquetado del material y
Chequeo Selectivo en Almacén, y los formatos FR-AL-001/003/005, Control
General de Almacén, Control de Recepcion del Material, Control de
Proveedores, fueron revisados y se encontraron algunas inconsistencias por
desactualizaciones y omisiones, las cuales se reflejan en la Ficha Colectiva de
Observaciones.

4. No se han definidos métodos para medir la eficacia de los procesos de
recepcion, despacho y etiquetado en el Almacén, lo que dificulta la medicion
del logro de los resultados planificados y la comprobacién de la eficacia de
estos procesos, con el objeto de hacer seguimientos a las mejoras continuas.

5. La conclusion final es que el Sistema de Gestion de la Calidad en esta
empresa Sl tiene la capacidad para asegurar el Cumplimiento de los requisitos
especificados en la gestion del Almacén, segun las disposiciones
preestablecidas en la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000, en lo
referente a la Clausula 7.5.5 (Preservacion del Producto). Las No
conformidades y Observaciones detectadas representan una oportunidad de
Mejora para revisar y consolidar este Sistema de Gestion.

Auditor Lider
(Firma)
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DATOS ASER LLENADO POR

DATOS ASER LLENADO POR EL AUDITOR

DATOS A SER LLENADO POR EL AUDITADO

EL AUDITOR

Oyaga-Torres Consulting, C.A.

OYAGA TORRES CONSULTING

SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y

PREVENTIVAS
|. TIPO DE SOLICITUD: CODIFICACION: OT01
FECHA REVISION: 10/05/04
X CORRECTIVA PREVENTIVA =
REVISION N° 1
; 14 06 2007
AUDITORIA N°: 01/2007 FECHA: o
DIA MES ANO
AUDITOR LIDER: Irene Romero SAC #
AUDITORES: Rodolfo Cammalleri — José Posada PAGINA: 1 de 3

ll. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

X | NO CONFORME |

'NO CONFORMIDAD POTENCIAL ~ #CLAUSULA:  8.2.3/85.1

No se ha definido de que manera 6 método se emplea para medir y seguir los procesos de
recepcion, despacho y etiquetado de la mercancia en el Area del Almacén, a fin de determinar
si se alcanzan los resultados planificados, de manera de comprobar la eficacia de estos
procesos y hacer seguimiento de las mejoras continuas.

AUDITOR: Rodolfo Cammalleri

V.B. AUDITADO: Gerente de Operaciones

lIl. INVESTIGACION DE LA CAUSA DE:

'NO CONFORME |

'NO CONFORMIDAD POTENCIAL  # CLAUSULA:

V.B.
AUDITADO:

IV. ACCION A IMPLEMENTAR:

CORRECTIVA PREVENTIVA

KIEE:_C':AAE:FON: V.B. AUDITADO:

V. REVISION DE LA ACCION: CORRECTIVA PREVENTIVA

1°" PLAZO: ~ ACCION SATISFACCTORIA | ACCION NO SATISFACCTORIA
SEGUIMIENTO: FECHA V.B. AUDITADO:

29° PLAZO: ACCION SATISFACCTORIA ACCION NO SATISFACCTORIA
SEGUIMIENTO: FECHA V.B. AUDITADO:
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DATOS ASER LLENADO POR

DATOS ASER LLENADO POR EL AUDITOR

DATOS A SER LLENADO POR EL AUDITADO

EL AUDITOR

Oyaga-Torres Consulting, C.A.

OYAGA TORRES CONSULTING

SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y

PREVENTIVAS
|. TIPO DE SOLICITUD: CODIFICACION: OT01
FECHA REVISION: 10/05/04
X CORRECTIVA PREVENTIVA =
REVISION N° 1
) 14 06 2007
AUDITORIA N°: 01/2007 FECHA: =
DIA MES A ANO
AUDITOR LIDER: Irene Romero SAC#
AUDITORES: Rodolfo Cammalleri — José Posada PAGINA: 2 de 3
Il. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:
X | NO CONFORME | 'NO CONFORMIDAD POTENCIAL | #CLAUSULA:  4.2.3/7.5.3

No se incluy6 en la Norma para etiquetar material NM-AL-007, el procedimiento relacionado con
el caso en que las etiquetas no son adheridas al material a despachar a las Sucursales, sino en

su defecto se envia junto con el material.

AUDITOR: Irene Romero

V.B. AUDITADO:

Gerente de Operaciones

ll. INVESTIGACION DE LA CAUSA DE:

NO CONFORME ‘ ‘ NO CONFORMIDAD POTENCIAL # CLAUSULA:
V.B.
AUDITADO:
IV. ACCION A IMPLEMENTAR: CORRECTIVA PREVENTIVA

T N V.B. AUDITADO:

V. REVISION DE LA ACCION: CORRECTIVA PREVENTIVA
1"PLAZO: | ACCION SATISFACCTORIA | ACCION NO SATISFACCTORIA
SEGUIMIENTO: !:ECHA V.B. AUDITADO:

2% p| AZO: ACCION SATISFACCTORIA ACCION NO SATISFACCTORIA
SEGUIMIENTO: FECHA V.B. AUDITADO:

OYAGA TORRES CONSULTING

SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS
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DATOS ASER LLENADO POR

DATOS ASER LLENADO POR EL AUDITOR

DATOS A SER LLENADO POR EL AUDITADO

EL AUDITOR

Oyaga-Torres Consulting, C.A.

|. TIPO DE SOLICITUD: CODIFICACION: OT01
FECHA REVISION: 10/05/04
CORRECTIVA PREVENTIVA =
Xii REVISION Ne 1
. 14 06 2007
AUDITORIA N°: 01/2007 FECHA: —
DIA MES | ANO
AUDITOR LIDER: Irene Romero SAC #
AUDITORES: Rodolfo Cammalleri — José Posada PAGINA: 3 de 3

ll. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

X NO CONFORME | 'NO CONFORMIDAD POTENCIAL ~ # CLAUSULA:  4.2.4

Un Instructivo para eI:Despacho no esta identificado en el Listado Maestro de Documentos, ni
tampoco tiene codigo.

AUDITOR: José Posada V.B. AUDITADO: Grente de Operaciones

ll. INVESTIGACION DE LA CAUSA DE:

'NO CONFORME | NO CONFORMIDAD POTENCIAL | # CLAUSULA:

V.B.
AUDITADO:

IV. ACCION A IMPLEMENTAR: CORRECTIVA PREVENTIVA
FECHA DE _
APLICACION: V.B. AUDITADO:

V. REVISION DE LA ACCION: CORRECTIVA PREVENTIVA

1 PLAZO: . ACCION SATISFACCTORIA ~ ACCION NO SATISFACCTORIA
SEGUIMIENTO: FECHA V.B. AUDITADO:

2% PLAZO: ACCION SATISFACCTORIA ACCION NO SATISFACCTORIA
SEGUIMIENTO: FECHA V.B. AUDITADO:
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OYAGA TORRES
CONSULTING FICHA COLECTIVA DE OBSERVACIONES
. TIPO DE LA FICHA: CODIFICACION: OoT04
] FECHA REVISION:  02/11/04
AUDITORIA N°: 01/2007 ,
REVISION N° 1
. 14 06 2007
AUDITOR LIDER; neRemero FECHA: .
DIA MES : ANO
FICHA
AUDITORES: Rodolfo Cammalleri — José Posada
PAGINA: 1 de 1

ll. OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

Se uso el formato de Control General de Almacén FR-AL-003 sin codigo. La Muestra fue la
recepcion de material del Proveedor Maningéa del 28/11/2006.

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

En la Recepcion Fisica del Material en el Almacén, segun el procedimiento PR-AL-005, no se
incluy6 el documento Nota de despacho del transportista.

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

En la recepcion de mercancia del proveedor Unitec del 7-3-2007, el formato FR-AL-001, en la
casilla tipo de etiqueta coloca cantidad de etiquetas.

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:

DESCRIPCION DE OBSERVACION:
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Lista de verificacion para la revision documental del Manual de la Calidad de
la empresa MAQUICA, C.A.
(Adaptada del original de Oyaga — Torres Consulting, C.A.)

4.1 Requisitos generales

Requisitos

Responde

Observacion

La organizacion debe establecer, documentar,
implementar, mantener y mejorar continuamente la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad de
acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional

Sl

La organizacion debe:
a) ldentificar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su aplicacion
a través de la organizacion,
b) determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios
para asegurar que tanto la operacion como el
control de estos procesos son eficaces,

d) asegurar la disponibilidad de recursos e
informacion  necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) medir, realizar el seguimiento y analizar estos
procesos, e Iimplementar las acciones
necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos
procesos

Sl

Sl

Sl

Sl

NO

Mapa del Procesos.

FR-GC-001.

No se han definido
indicadores de Gestidén en el
area de Almaceén.

La organizacién debe gestionar estos procesos de
acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

Sl

En los casos en que la organizacion elija contratar
externamente cualquier proceso que afecte la
conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurar el control sobre tales
procesos.

Sl

El control de dichos procesos contratados
externamente debe identificarse en el sistema de
gestion de la calidad.

Sl.

La respuesta se ubica en el
apartado 4.2.1
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4.2 Requisitos de la documentacion

Requisitos

Responde

Observaciones

4.2.1 Generalidades
La documentacion del sistema de gestion de la calidad
debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de

En el Manual de la Calidad
se excluyeron los Objetivos
de la Calidad. Estos estan
publicados en la Carpeta

la calidad y de objetivos de la calidad Sl ISO 9000 ubicada en el
b) un manual de la calidad Si servidor de la empresa.
c) los procedimientos documentados requeridos en | Si
esta Norma Internacional (NI) FR-GC-001
d) los documentos requeridos por la organizacion | Sl
para la planificacion, operacion y control eficaz FR-GC-001
de sus procesos, y
e) los registros de la calidad requeridos por esta NI
4.2.2 Manual de la calidad
La organizacion debe establecer y mantener un manual
de la calidad que incluya lo siguiente:
a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, | SI.
incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion Sl FR-GC-001

b) los procedimientos documentados establecidos
para el sistema de gestion de la calidad, o una
referencia a los mismos

c) una descripcion de la interaccion entre los
procesos del sistema de gestion de la calidad
(SGO)

Sl.

Mapa de Procesos

4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el SGC deben
controlarse. Los registros de la calidad son controlados.
Debe establecerse un procedimiento documentado que
defina los controles necesarios para:
a) aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacion antes de su emision
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario asi como para llevar a cabo su re-
aprobacion
c) asegurar que se identifican los cambios y el
estado de revision actual de los documentos
d) asegurar que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso
e) asegurar que los documentos permanecen
legibles y son facilmente identificables

Sl.

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

SI

PR-GC-002
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f) asegurar que se identifiqguen los documentos de
origen externo y que se controla su distribucion,
y

g) evitar el uso no intencionado de documentos
obsoletos, y para aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por
alguna razon cualquiera.

SI

4.2.4 Control de los registros de la calidad

Deben establecerse y mantenerse registros de la
calidad para proporcionar evidencias de la conformidad
con los requisitos asi como de la operacion eficaz del
SGC.

Los registros de calidad deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables.

Debe establecerse un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identificacion,
legibilidad, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de retencién y disposicién de los registros de la
calidad.

Si

SI

SI

PR-GC-003
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5. Responsabilidad de la Direccién

Requisitos Responde Observaciones
5.1 Compromiso de la direccion
La alta gerencia debe proporcionar evidencia de su
compromiso para el desarrollo e implementacion del SGC y
para la mejora continua de su eficacia
a) comunicando a la organizacion la importancia de | Sl Hay en el Manual de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los Gestion de la Calidad
legales y reglamentarios; una carta compromiso
b) estableciendo la politica de la calidad, con la Calidad redactada

c) asegurando que se establecen los objetivos de la
calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos

Sl
Sl

por la Presidencia de la
Empresa.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurar que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el proposito de
aumentar la satisfaccion del cliente.

Sl

PR-PR-005

5.3 Politica de la calidad
La alta direccibn debe asegurase que la politica de la
calidad:
a) es adecuada al propdsito de la organizacion,
b) incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y
de mejorar continuamente la eficacia del SGC,
c) proporciona un marco de referencia para establecer
y revisar los objetivos de la calidad,
d) se comunica y entiende dentro de la organizacion, y

e) se revisa para mantenerla adecuada continuamente.

Sl
NO

Sl

Sl

La Politica de la Calidad
de la empresa expresa
s6lo el mejoramiento
continuo de los procesos,
mas NO del SGC.

PR-PR-001

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurar que los objetivos de la

calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los

requisitos del producto, se establecen en las funciones y

niveles pertinentes dentro de la organizacion.

Los objetivos de la calidad deben ser

coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurar que

a) la planificacion del SGC se lleva a cabo con el fin de
cumplir con los requisitos dados en 4.1 y los objetivos
de la calidad, y

medibles y

Sl

Sl

Sl

PN-GC-001
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b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifican e implementan cambios en
éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurar que las responsabilidades, | Sl MZ-GC-001
autoridades y su interrelacion estan definidas vy
comunicadas dentro de la organizacion.
5.5.2 Representante de la direccion
La alta direccion debe designar un miembro de la direccion
quien, con su independencia de otras responsabilidades,
debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya: Sl Hay un Coordinador de
a) asegurar que se establecen, implantan y mantienen | Sl Gestion de la Calidad
los procesos necesarios para el SGC,
b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del | SI
SGC y de cualquier necesidad de mejora,
C) asegurar que se promueva la toma de conciencia de | Sl
los requisitos de los clientes en todos los niveles de
la organizacion
5.5.3 Comunicacion interna Sl
La alta direccibn debe asegurar que se establecen los
procesos apropiados de comunicacion dentro de la
organizacibn 'y que la comunicacion de efectla
considerando la eficacia del SGC
5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades
La alta direcciéon debe, a intervalos planificados, revisar el
SGC de la organizaciéon, para asegurar su continua Sl Revisiones anuales /
consistencia, adecuacion y eficacia. La revisién debe incluir PR-PR-001
la evaluacion de las oportunidades de mejora y la|Sl
necesidad de efectuar cambios en el SGC, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad. Sl
Deben mantenerse registros de las revisiones por la
direccion.
5.6.2 Informacion para la revision
La informacion de entrada para la revision por la direccion | Sl FR-GC-011
debe incluir informacion sobre: Sl PR-PR-005
a) resultados de auditorias, NO No se han definido
b) retroalimentacion de los clientes indicadores de Gestion
c) desempefio de los procesos y conformidad de los|SI en el area de Almaceén.
productos mediante los indicadores de Gestion SI FR-PR-001
d) situacion de las acciones correctivas y preventivas Sl
e) acciones de seguimiento de revisiones anteriores SI
f) cambios planificados que podrian afectar al SGC
g) recomendaciones para la mejora
5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la direcciébn deben incluir | Sl
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las decisiones y acciones asociadas a:

a) la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos

b) la mejora del producto en relacion con los requisitos

del cliente
c) la necesidad de recursos

Sl
Sl

6. Gestion de los recursos

Requisitos Responde Observaciones

6.1 Suministro de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para:

a) implementar y mantener el SGC y mejorar | Sl

continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente. Sl PR-PR-005
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten la
calidad del producto debe ser competente con base
en la educacién, formacién, habilidades vy
experiencia apropiadas.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
La organizacién debe: Sl Manual de Normas y

a) determinar las competencias necesarias
para el personal que realiza trabajos que
afectan la calidad del producto,

b) proporcionar formacibn o tomar otras
acciones para satisfacer dichas
necesidades,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas

d) asegurar que su personal es consciente de
la relevancia e importancia de sus
actividades y como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad, y
mantener los registros apropiados en la
educacion, formacién, habilidades vy
experiencia

Sl

Sl
Sl

Procedimientos /
PR-RH-003

PR-RH-004

6.3 Infraestructura
La organizacién debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, por ejemplo los
a) edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados

Sl

Sl
Sl

PR-SR-001 / NM-SR-001
PR-SI-001
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b) equipos para los procesos, tanto hardware

como software, y Sl FR-HS-006 / FR-HS-021/022
c) servicios de apoyo tales como transporte o
comunicacion
6.4 Ambiente de trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar las | Sl Se cuenta con delegados de

condiciones del ambiente de trabajo necesarias
para lograr la conformidad con los requisitos del
producto

Seguridad para dar respuestas a
los reglamentos de la LOPCYMAT.
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7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

Requisito

Responde

Observaciones

La organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion del
producto.

SI

La planificacion de la realizacion del producto
debe ser consistente con los requisitos de otros
procesos del SGC.

Si

En la planificacion de la realizacion del producto,
la organizacion debe determinar, cuando sea
apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos
para el producto

b) la necesidad de establecer procesos,
documentos 'y proporcionar recursos
especificos para el producto,

c) las actividades requeridas de verificacion,
validacion, seguimiento, inspeccion 'y
ensayos especificos para el producto asi
como los criterios para la aceptacion del
mismo,

d) los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencias de que los
procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen con los requisitos

SI

SI

SI

SI

Ventas PR-CM-004
Mapa de Procesos

PN-GC-001

PN-GC-001

El resultado de esta planificacion debe
presentarse en forma adecuada para el método de
operar de la organizacion.

SI

PN-GC-001

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Requisitos

Respuesta Observaciones

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados

con el producto
La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, | Sl

incluyendo los requisitos para las actividades

de entrega y posventa

b) los requisitos no especificados por el cliente | SI

pero necesarios para la utilizacién prevista o

Ventas PR-CM-004/
Facturacion PR-CM-003
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especificada;

c) los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por
la organizacion.

Sl

Sl

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto
La organizacion debe revisar los requisitos
relacionados con el producto.
Esta revision debe efectuarse antes de que la
organizacibn se comprometa a proporcionar un
producto al cliente,
Debe asegurar que
a) los requisitos del producto estan definidos
b) las diferencias existentes entre los requisitos
del pedido o contrato y los expresados
previamente son resueltos, y
c) la organizacion tiene la capacidad para
cumplir con los requisitos definidos
Deben mantenerse registros de los resultados de la
revision y de las acciones originadas por la misma.
Cuando el cliente no proporcione una declaracién
documentada de los requisitos, la organizacion debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la
organizacion debe asegurar que la documentacion
pertinente se modifica y que el personal apropiado
es consciente de los requisitos modificados

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Estan definidos
Catélogos del
Fabricante

7.2.3 Comunicacioén con los clientes
La organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacién con los
clientes, relativas a:
a) la informacion sobre el producto
b) el tratamiento de preguntas y modificaciones
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo
guejas

Sl
Sl
Sl

Ventas PR-CM-004

7.3 Disefio y desarrollo

Requisitos

Respuesta

Observaciones

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
La organizacion debe planificar y controlar el disefio
y desarrollo del producto
La organizaciéon debe determinar:
a) las etapas del disefo y desarrollo

Esta clausula NO aplica
a la organizacion.
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b) la revision, verificacion y validacion, para
cada etapa del disefio y desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el
disefio y desarrollo.
La organizacibn debe asegurarse de una
comunicaciéon eficaz y clara asignacion de
responsabilidades.
Los resultados de la planificacion deben
actualizarse

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y
desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada
Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio

b) los requisitos legales y reglamentarios

c) la informacion de disefios previos, cuando

aplique

d) cualquier otro requisito esencial
Estos elementos deben revisarse para verificar
adecuacion
Los requisitos deben estar completos y no
contradictorios

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
Los resultados deben verificarse con los elementos
de entrada y deben aprobarse antes de su
liberacion
Los resultados del disefio y desarrollo deben
a) cumplir con los requisitos de entrada
b) proporcionar informaciébn para compra,
produccion y la prestacion del servicio
c) hacer referencia a los criterios de aceptacion
del producto
d) especificar las caracteristicas del producto
para uso

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
Revisiones sistematicas de acuerdo con lo

planificado
a) evaluar capacidad de los resultados del
disefio
b) identificar cualquier problema y proponer
acciones

Incluir representantes de las funciones relacionadas
Mantener registros de las revisiones y de las
acciones

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
Realizar la verificacién de acuerdo a lo planificado.
Mantener registros de los resultados de la
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verificacion

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Validacion del disefio y desarrollo para asegurar el
uso previsto del producto resultante.

Validacion antes de la entrega del producto.
Mantener registros de los resultados de la
validacion

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
Identificar los cambios del disefio y desarrollo,
Mantener registros de los cambios.

Revisar, verificar y validar los cambios antes de su
implementacion

Evaluar el efecto de los cambios en el producto ya
entregado

Mantener registros de los cambios y de las acciones
necesarias

7.4 Compras
Requisitos Respuesta | Observaciones
7.4.1 Proceso de compras
Asegurar que el producto adquirido cumple con las | Sl PR-CO-002
especificaciones.
Control al proveedor y al producto adquirido. SI
Evaluar y seleccionar proveedores en funcién de|Sl PR-CO-001
capacidad SI
Establecer criterios de seleccion y evaluacion. SI
Mantener los registros de las evaluaciones y de
acciones
7.4.2 Informacion de las compras
Describir el producto a comprar en la informacién de
compras.
Cuando sea apropiado SI PR-CO-002
a) requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipos Sl

b) requisitos para la calificacion del personal, y
c) requisitos del sistema de gestion de la
calidad
Asegurarse de la adecuaciéon de los requisitos de
compra antes de comunicarselos al proveedor

SI

SI

7.4.3 Verificacién de los productos comprados
Implementar la inspeccion para asegurar que el
producto cumple con las especificaciones.

Cuando se establezca la verificacion en las
instalaciones del proveedor se incluye en la
informacion de compra

SI

SI

PR-AL-005 / PR-AL-006
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7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

Requisitos Respuesta | Observaciones

Planificar y llevar a cabo la produccion y la|Sl PN-GC-001
prestacion del servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando
aplique
a) informacibn con las caracteristicas del
producto,
b) disponibilidad de instrucciones de trabajo,
c) el uso del equipo necesario,
d) la disponibilidad y uso de dispositivos de
medicion,
e) la implementacion del seguimiento y de la
medicion,
f) la implementacibn de actividades de
liberacién, entrega y posteriores a la entrega

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del

servicio
Requisitos Respuesta | Observaciones
Validar procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos no puedan verificarse Esta clausula NO aplica
mediante actividades de seguimiento o medicion a la Organizacion.

posteriores.

Demostrar la capacidad de estos procesos para
alcanzar los resultados planificados.

Si aplica, establecer disposiciones para estos
procesos
a) los criterios definidos para la revision y
probacion de los procesos,
b) la aprobacion de equipos y calificaciéon del

personal,
c) el uso de métodos y procedimientos
especificos,

d) los requisitos de los registros, y
e) larevalidacion
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Requisitos

Respuesta | Observaciones

Cuando aplique, identificar el producto a través de
toda la realizacion del producto.

SI

NM-AI-007

Identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion.

Sl

Cuando la trazabilidad sea un requisito, controlar y
registrar la identificacion Unica del producto

Sl

7.5.4 Propiedad del cliente

Requisitos Respuesta

Observaciones

Cuidar bienes del cliente mientras estén bajo control
de la organizacion.

Esta clausula NO aplica a
la Organizacion.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar los
bienes que son del cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacion dentro del producto.

Cuando el bien del cliente se pierda, deteriore o sea
inadecuado su uso, se registra y se comunica al
cliente

7.5.5 Preservacion del producto

Requisitos Respuesta

Observaciones

Preservar la conformidad del producto durante el

proceso interno y la entrega al destino previsto Sl

Incluir la identificacion, manipulacién, embalaje,

almacenamiento y proteccion SI

NM-AL-001 / NM-AI-002

Preservar la partes constitutivas de un producto

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicidn

Requisitos Respuesta

Observaciones

Determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y
los dispositivos de medicion y seguimiento que
proporcionan evidencia de la conformidad del
producto.

Esta clausula NO aplica a
la Organizacion.

Establecer procesos para asegurar que el
seguimiento y la medicion pueden realizarse y se
realizan coherentemente.
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Cuando sea necesario asegurarse de la validez de
resultados, el equipo de medicién debe
a) calibrarse o verificarse a intervalos
especificados contra patrones de medicion
trazables
b) ajustarse segun sea necesario
c) identificarse el estado de calibracion
d) protegerse contra ajustes que puedan
invalidar el resultado de la medicion
e) protegerse contra dafios por manipulacion,
mantenimiento o almacenamiento

Evaluar y registrar la validez y resultados de las
mediciones.

Tomar acciones apropiadas sobre el equipo o
producto afectado

Mantener registros de resultados de calibracién y
verificacion

Confirmar la capacidad de programas informaticos

Llevar a cabo antes de iniciar su utilizacion y
confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

8 Medicidn, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

Requisitos Respuesta Observaciones
Planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicién, andlisis y mejora necesarios para
a) demostrar la conformidad del producto SI PR-AI-004 / PR-AI-005
b) asegurarse de la conformidad del SGC, y SI
c) mejorar continuamente la eficacia del SGC SI
Determinar métodos, técnicas estadisticas y el|SlI

alcance

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Requisitos Respuesta Observaciones
Realizar seguimiento de la percepcion del cliente con PR-PR-005
respecto al cumplimiento de sus requisitos Sl
Determinar métodos para obtener y utilizar la|SlI

informacion
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8.2.2 Auditoria interna

Requisitos Respuesta Observaciones
Llevar a cabo auditorias internas para determinar si
el SGC Sl
a) es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000 y con los requisitos del SGC | Sl FR-GC-002 / FR-GC-011

establecidos por la organizacion, y
b) se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz

Planificar un programa de auditorias en cuanto a
procesos, areas a auditar, asi como auditorias
previas

SI

Definir los criterios de auditoria, alcance, frecuencia
y metodologia

SI

PR-GC-006

La seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias aseguran la objetividad del proceso de
auditoria

SI

Documentar las responsabilidades y requisitos para
la planificacion y realizacion de auditorias, informar
los resultados y mantener registros

SI

La direccion se asegura de que se tomen acciones
para eliminar las no conformidades y sus causas

Sl

Las actividades de seguimiento verifican las
acciones tomadas y el informe de los resultados de
la verificacion

SI

PR-GC-006

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Requisitos

Respuesta

Observaciones

Aplicar métodos para el seguimiento y medicién de

No se han definido

los procesos del SGC NO indicadores de Gestion
en el area de Almaceén.

Los métodos demuestran la capacidad de los

procesos para alcanzar los resultados planificados

Llevar a cabo acciones correctivas para asegurarse | Sl

de la conformidad del producto Sl
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8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

Requisitos

Respuesta

Observaciones

Medir y hacer seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen con los
requisitos

Sl

Se realiza en las etapas del proceso de realizacion
del producto de acuerdo a lo planificado

Sl

Mantener evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion

Sl

PN-GC-001

Los registros indican la persona que autorizan la
liberacion del producto

NO

No se dice nada al
respecto.

8.3 Control del producto no conforme

Requisitos

Respuesta

Observaciones

Se asegura de prevenir el uso de producto no
conforme

SI

Documentar en un procedimiento las
responsabilidades y autoridades con el tratamiento
de producto no conforme

SI

PR-GC-004

Tratar los producto no conformes mediante lo
siguiente
a) Tomar accién para eliminar la no conformidad
detectada
b) Autorizar su uso, liberaciéon o aceptacion bajo
concesion por una autoridad pertinente o
cliente
c) Impedir su uso o aplicaciéon prevista

SI
SI

SI

Mantener registros de las no conformidades y
acciones tomadas posteriormente, incluyendo
concesiones

SI

Verificar nuevamente un producto cuando haya sido
corregido para demostrar conformidad con los
requisitos

SI

Tomar acciones apropiadas cuando se detecta un
producto no conforme después de la entrega haya
comenzado Su uso

Sl

PR-CM-002

58




Oyaga-Torres Consulting, C.A.

8.4 Andlisis de datos

Requisitos Respuesta Observaciones
Determinar, recopilar y analizar los datos para
demostrar la eficacia del SGC Si
Evaluar donde puede realizarse la mejora continua de
la eficacia del SGC Si
Incluir datos del resultado del seguimiento y medicion SI
Proporcionar informacion sobre el analisis de datos
sobre SI PR-PR-005
a) la satisfaccion del cliente Sl
b) la conformidad con los requisitos del producto
c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y
de los productos, incluyendo las oportunidades | Sl
para llevar a cabo acciones preventivas, y SI PR-CO-002
d) los proveedores

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

Requisitos

Respuesta

Observaciones

Mejorar continuamente la eficacia del SGC mediante
el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas, y la
revision por la direccion

SI

FR-GC-011/ PR-GC-
005/
007, PR-PR-001

8.5.2 Accién correctiva

Requisitos Respuesta Observaciones
Tomar acciones para eliminar la causa de las no|SlI PR-GC-005
conformidades
Acciones correctivas apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas Sl
Establecer un procedimiento documentado para definir
los requisitos para
a) revisar las no conformidades (incluyendo las|SI
guejas de los clientes)
b) determinar las causas de las no conformidades Sl
c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para|Sl
asegurar la no recurrencia de las no
conformidades Sl
d) determinar e implementar las acciones necesarias | Sl
e) registrar los resultados de las acciones tomadas SI
f) revisar las acciones correctivas tomadas
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8.5.3 Accidn preventiva

Requisitos Respuesta Observaciones
Determinar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Sl
Las acciones preventivas son apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales Sl
Establecer un procedimiento documentado para PR-GC-007
definir los requisitos para
a) determinar las no conformidades potenciales y Sl
Sus causas
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la Sl
ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones Sl
necesarias, Sl
d) registrar los resultados de las acciones Sl
tomadas, y

e) revisar las acciones preventivas tomadas
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ANEXO VIII.3.-SIPOC

VII.3.1.- Informacion General de SIPOC

VII.3.1.- Formato SIPOC

VIIIL.3.2.- SIPOC’s de los procesos de la empresa
MAQUICA

Tabla 1.VIII.3.3 Resumen de las entradas, salidas y

requerimientos de los procesos segun
diagramas SIPOC

61



VIIl.3.1.- Informacién General de SIPOC

El formato SIPOC (Anexo VIII.3.1) es una herramienta muy util con un enfoque basado
en procesos, por lo que prevalece la vision del cliente sobre las actividades de la
Organizacién y donde los procesos asi definidos, son gestionados de modo estructurado
(Simon, 2000-2004%).

Por ello, es necesario identificar la secuencia e interrelacion de los procesos y
desarrollarlos para la elaboraciéon del producto, identificando sus elementos relevantes
para activar eficientemente el proceso de mejora continua, tal como lo estipula la norma
ISO 9001:2000.

SIPOC viene de;:

S: Suppliers (los proveedores del proceso o entidades que proveen las entradas al
proceso--> procesos internos o bien organizaciones externas).

I: Inputs (las entradas --> lo que utiliza el proceso en términos de materiales, informacién y
recursos, procedente de los proveedores)

P: Process (el proceso en si que son todas las actividades que convierten las entradas en
salidas, detallado en todas sus etapas)

O: Outputs: (las salidas 6 resultados tangibles de un proceso --> procesos internos u

organizaciones externas)

C: Customers (Cliente 6 usuario final que recibe el producto 6 para quienes la salida del

proceso es creada

! Simon, K. (2000-2004). SIPOC Diagram. www.isixsigma.com/library/content/c010429a.asp

62



VIIl.3.2: Formato SIPOC

Suplidores

Entradas

Proceso

Salidas

aouoaaaoaaoaaaaaa

gauoauoauoaaauaadd

o

aaoauoaoaoaaadd

Cliente

aguoauoauoaaoaaad

B Entradas Relevantes

Requerimiento

guauoauauoauaad

Materiales de Referencia=
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VIII.3.3.- SIPOC’s de los procesos de la empresa MAQUICA
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Diagrama SIPOC

DESPACHO DE MERCANCIAS CCS A SUCURSALES (PR-AL-001) (Parte 1)

d SAl

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
Q Control de Inventario QPedido QO DESPACHO Q Repuesto ubicado en Zona de O Sucursales QDescripcién completa de
Q Jefe de Almacén WUOrden de Despachode  pp Despacho escaneado registrado la pieza
0 Gerente de Operaciones Transferencia MERCANCIAS 1 Material trasladado O # Parte (Cadigo del
O Asistente Almacén mOrden de Despacho de cCs A Q Material cargado en repuesto
Q Almacén ppal. Transferencia registrada transporte revisado U Cantidades del repuesto
Q Ayudante Almacén (els) SUCURSALES 0 Nota de despacho CCS requeridas
QRepuesto Ubicado (e/s) (PR-AL-001)  (oyisada U Forma de pago
ORepuesto Ubicado en (Parte 1) Q Politica de descuento

Q uPL

O Fabricante Montacargas
O Transporte externo

O Servicios Generales
(material de embalaje)

0 Delegados HSX

O Zona de Despacho

Zona de Despacho (e/s)
URepuesto ubicado en Zona
de Despacho escaneado
(els)

ONota de Despacho
ONota de despacho
registrada (e/s)

HRepuesto revisado con
nota de despacho (e/s)
EMaterial embalado (e/s)
OMaterial cargado en
Transporte

ENota de despacho CCS
OFR-AL-002

BArchivo electrénico con
indicaciones Transferencia

O Registro FR-AL-002

(opcional)

QO Tiempo de entrega
(variable)
UCondiciones fisicas
especiales para cada
pedido

m Entradas Relevantes

NM-AL-006

Materiales de Referencia= NM-AL-002,
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Di agrama SIPOC DESPACHO DE MERCANCIAS CCS A SUCURSALES (PR-AL-001) (Parte 2)

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
U Control de Inventario a 0O DESPACHO Q Sucursales UFlejada la caja con un
Q Jefe de Almacén DE plastico y una tapa
i 0 Embalaje de material
O Gerente de Operaciones MERCANCIAS - j
O Asistente Almacén ces A liviano con un empaque
O Almacén principal especial con etiqueta de
O Ayudante Almacén SUCURSALES FRAGIL
a SAl (PR-AL-001) 0 Reposiciones del contenido
QuPL (Parte 2) sin inconsistencias, sin

O Fabricante Montacargas
4 Transporte externo

O Servicios Generales
(material de embalaje)

0 Delegados HSX

O Zona de Despacho

B Entradas Relevantes

Materiales de Referencia= NM-AL-002, NM-AL-006

errores y debidamente
autorizadas

UDespacho por servicio de
transporte segun peso del
material

O Despacho con fecha de
salida y hora de salida
dependiendo de la compaiiia
transportista (segun horario
MRW vy para servicio gratuito
en horario de oficina

O Servicio de cobro expreso y
por el tipo de transporte
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Diagrama SIPOC

DESPACHO DE MERCANCIAS ENTRE SUCURSALES (PR-AL-002) (Parte 1)

dVendedor

QuPL

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
QControl de Inventario BMRegistro Despacho entre DESPACHO UMaterial empacado Q Sucursales QDescripcién completa de
sucursales (e/s) DE WTransferencia enviada la pieza
electrénicamente
UGerente Sucursal ERepuesto MERCANCIAS . ! } Q # Parte (Cédigo del
DAsistente de Aimacén  URepuesto escaneado (efs) _\ - QRecibo de la empresa repuesto
QODelegados HSX QORepuesto registrado (e/s) transportista O Cantidades del repuesto
o SUCURSALES P
QAlmacén principal B Nota de despacho requeridas
ONota de despacho (PR-AL-002) Q Forma de pago
; Parte 1
registrada (e/s) ( ) Q Politica de descuento

USAl
UZona de despacho
WTransporte Externo

WMaterial revisado (e/s)

B Entradas Relevantes

(opcional)

4 Tiempo de entrega
(variable)
QCondiciones fisicas
especiales para cada
pedido

Materiales de Referencia= NM-AL-002, AL-006, Normas
para el despacho de Mercancia en Almacén
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Diagrama SIPOC

DESPACHO DE MERCANCIAS ENTRE SUCURSALES (PR-AL-002) (Parte 1)

OVendedor

QupL

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
QControl de Inventario ~ MRegistro Despacho entre [ pESPACHO  Material empacado O Sucursales QDescripcién completa de
sucursales (e/s) DE OTransferencia enviada la pieza
QGerente Sucursal EMRepuesto MERCANCIAS electrc’.)nlcamente} Q # Parte (Cédigo del
Qasistente de Amacén  ORepuesto escaneado (e/s) o EIReC|bo-de la empresa repuesto
QDelegados HSX QRepuesto registrado (efs) transportista Q Cantidades del repuesto
e SUCURSALES
QAlmacén principal B Nota de despacho requeridas
QONota de despacho (PR-AL-002) Q Forma de pago
registrada (e/s) (Parte 1) Q Politica de descuento

QsAl
QOZona de despacho
QTransporte Externo

OMaterial revisado (e/s)

B Entradas Relevantes

(opcional)

Q Tiempo de entrega
(variable)
WCondiciones fisicas
especiales para cada
pedido

Materiales de Referencia= NM-AL-002, AL-006, Normas
para el despacho de Mercancia en Almacén

68



Diagrama SIPOC DESPACHO DE MERCANCIAS ENTRE SUCURSALES (PR-AL-002) (Parte 2)

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
UControl de Inventario O DESPACHO U Sucursales OFlejada la caja con un
UVendedor DE plastico y una tapa
UGerente Sucursal MERCANCIAS U Embalaje de material
UAsistente de Almacén ivi
CIDelegados HSX ENTRE cxpociloon ot do
UAlmacén ppal. SUCURSALES FRAGIL
auPL (PR-AL-002) O Reposiciones del
LSAl (Parte 2) contenido sin inconsistencias,
QOZona de despacho sin emmores y debidamente
UTransporte Externo autorizadas

UDespacho por servicio de
transporte segin peso del
material

U Despacho con fecha de

m Entradas Relevantes

Materiales de Referencia= NM-AL-002, AL-006, Normas
para el despacho de Mercancia en Almacén

salida y hora de salida
dependiendo de la compania
transportista (segin horario
MRW y para servicio gratuito
en horario de oficina

U Servicio de cobro expreso
y por el tipo de transporte
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Diagrama SIPOC

DEPACHO DE MERCANCIAS AL CLIENTES (PR-AL-003) (Parte 1)

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
U Departamento de 0 Nota de confirmacionde g pEpPACHO 0 Registro Nota de 0 Comprador de la  QDescripcion completa de
Ventas existencia de la mercancia  pg Despacho fisico y mercancia la pieza
O Asistente del Almacén  (opcional) MERCANCIAS A  electrénico 0 # Parte (Codigo del
O Jefe del Almacén U Formato para preparar el | |JENTES (PR- 0 Registro en Inventario repuesto
O Fabricante despacho (venta de contado) A) 003) (Parte 0 Registro /instructivo 0 Cantidades del repuesto
Montacargas 0 Formato de orden de 1) O Recibo del Transporte requeridas
O Fabricante Caretilla despacho (venta a crédito) externo 0 Forma de pago
0 Servicios Generales W Registro de despacho 0 Repuesto entregado O Politica de descuento
(Papeleria / Cajas) (venta de contado) (e/s) (opcional)
O Suplidor del Repuesto W Orden de Despacho de 0 Tiempo de entrega
Q UPL mercancia (venta a crédito (variable)
a sAl (efs) DOCondiciones fisicas
O Fabricante de Maquina ™ Repuesto (efs) especiales para cada
Flejadora U Repuesto Trasladado (efs) pedido

U Transporte Externo
Q Jefe de Compras
fFinanzas

U Almacén

U Zona de Despacho
U Delegados HSX

U Repuesto escaneado (efs)
U Repuesto Registrado (e/s)

B Nota de Despacho

B Factura original y dos copias

U Fomato /Instructivo

U Material revisado y
probado (efs)

0 Material Embalado (e/s)

B Nota de despacho fisico y
electronico

U Soporte de pago

m Entradas Relevantes

Materiales de Referencia= NM-AL-001, 002, PR-GC-004

70



Diagrama SIPOC

Suplidores

Entradas

Proceso

Salidas

Clientes

DEPACHO DE MERCANGIAS AL CLIENTES (PR-AL-003) (Parte 2)

Requerirmientos

U Departamento de Ventas 0O
U Asistente del Almacén

U Jefe del Almacén

O Fabricante Montacargas
0 Fabricante Caretilla

U Servicios Generales
(Papeleria / Cajas)

U Suplidor del Repuesto
a UPL

u SAl

U Fabricante de Maquina
Flejadora

U Transporte Extemo

Q Jefe de Compras
fFinanzas

U Almacén

U Zona de Despacho

U Delegados HSX

0O DEPACHODE 0O
MERCANCIAS A
CLIENTES (PR-
AL-003) (Parte 2)

B Entradas Relevantes

U Comprador de la
mercancia

PR-GC-004

Materiales de Referencia= NM-AL-001, 002,

UFlejada la caja con un
plastico y una tapa

U Embalaje de material
liviano con un empaque
especial con etiqueta de
FRAGIL

U Reposiciones del
contenido sin
inconsistencias, sin emmores
y debidamente autorizadas
UDespacho por servicio de
transporte segin peso del
matenal

U Despacho con fecha de
salida y hora de salida
dependiendo de la
compaiiia transportista
(segin horario MRW y para
servicio gratuito en horario
de oficina

U Servicio de cobro
expreso y por el tipo de
transporte
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Diagrama SIPOC

RECEPCION DE MERCANCIAS EN SUCURSALES (PR-AL-004)

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
QSsAl BNota de Transferencia 0 RECEPCION DE Y Archivo de Transferencia () Sucursales O Igual al PR-AL-005
DAImacén via electronica MERCANCIASEN U Registro FR-AL-002 sellado y (Partes 1y 2)
0 Asistente Almacén OFormato FR-AL-QO02 SUCURSALES (PR- con observaciones si aplica
0 Almacén (Zona de ERegistro FR-AL-002 AL-004) U Nota de despacho revisada
Recepcion) (efs) O Mercancia revisada
0 Ayudante General HEMercancia U E-Mail con el reporte
OServicios Generales ENota de despacho O Registro FR-AL-001
(material de embalaje) O Formato FR-AL-001 U Repuesto ubicado
U Gerente Sucursal 0 Cédigos del repuesto 0 Archivo de transferencia
OGerente de Operaciones [ Archivo de cargado
OAlmacén transferencia U Nota de Recepcion
OAuditor externo N Inventario actualizado

(efs)

m Entradas Relevantes

Materiales de Referencia= NM-AL-003,
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Diagrama SIPOC

RECEPCION FISICA DE MATERIAL EN ALMACEN (PR-AL-005) (Parte 1)

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
Proveedor intemacional M Mercancia 0O RECEPCION 0 Packing List del QAlmacén- U Factura del proveedor
Proveedor nacional M Nota de despacho FISICA DE proveedor CCS U Guia de despacho
Transportista externo del fransportista (efs) O Copia de nota de U Packing List del proveedor
Asistente de Almacén M Nota de despacho MATERIAL EN despacho al transportista O Informe de Recepcion
Jefe de Almacén del transportista ALMACEN (PR- 0 Documentacion a 0 Control de Recepcion Almacén
Gerencia de compras fimada y sellada (e/s) AL-005) (Parte 1) Gerencia de Compras U Pedido sin deterioro
Gerencia de Operaciones B Factura del O Copia de factura sin 0 Pedido completo. En caso de
SAl Proveedor externo precio insuficiencia, notificar a Compras

(efs) O Mercancia U Nota de entrega — Factura de
U Factura sin precio desembalada proveedor original con RIF-NIT

U Formato FR-AL-

001

um Entradas Relevantes

NM-AL-001

Materiales de Referencia = NM-AL-003,

O Material l revisado y
etiquetado
O Registro FR-AL-001

llenados en boligrafos

U Almacenaje segin naturaleza,
funcion, volumen, peso, empaque y
fragilidad

L1 Rotacion de existencia segin
método FIFO

UUbicacion segin frecuencia de
movimiento de entrada-salida

U Identificacion rapida

URegistro en el SQL (Sistema de
Informacion Administrativo)

U Minimo y maximo de existencias
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Diagrama SIPOC

00 RECEPCION FISICA DE MATERIAL EN ALMACEN (PR-AL-005) (Parte 2)

Suplidores

Entradas Proceso

Salidas

Clientes

Requerirmientos

U Ayudante general

U Jefe de Almacén

U Gerencia de compras
U Gerenciade
Operaciones

a SAl

B Registro FR-AL-001 (efs) L1 RECEPCION
U Factura del proveedor FISICA DE

cargada en &l SAl MATERIAL EN
0 Inventario actualizado
) ALMACEN (PR-

O Factura sin precio (e/s)  AL-005) (Parte 2)
1 Nota de recepcion (e/s)
B Registro FR-AL-003 (e/s)
0 Factura sin precio

B Documento original
firmado por gerencia de
Compras (e/s)

U Documento onginal
firmado por Gerencia de
Compras y Operaciones
(efs)

U Documento original
firmado y revisado (efs)

m Entradas Relevantes

U Material ubicado

0 Almacén-CCS

O Documento archivado

NM-AL-001, NM-AL-007

Materiales de Referencia = NM-AL-003,

U Pedido segun orden de llegada
U Marca pedide igual al de SAl y
de la eliqueta

U Codigo del pedido igual al de
SAl y de la eliqueta

U Descripcion del pedido igual al
de SAl y de la etiqueta

U Aimacenaje junto con las
piezas que lo relacionan

U Previsiones particulares

U Algunos repuestos troquelados
a mano alzad con el cadigo S01
en lugar visible y seguro

U Reporte documentado de fallas
(envio, cajas violadas, piezas en
mal estado, rotas, oxidadas u otra
razén que implique maltrato
fisico)

U Etiquetado en buen estado,
colocado en lugar adecuado,
informacion de: direccion de la
empresa, procedencia, linea,
marca, ¢odigo, ubicacion en
almacén
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Diagrama SIPOC

Suplidores

Entradas Proceso

Salidas

Clientes

Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores (PR-CO-001)

Requerirmientos

0 Gerente de Compras

0 Gerente de
Comercializacion / Mercado
U Gerente de Operaciones
0 Presidente

a SAl

QO Auditor interno SGC

U Coordinador de la
Gestion de la Calidad

O Seleccion,
Evaluacion y
Reevaluacion

H Lista de Proveedores
U Proveedores a ser
evaluados (efs)

B Criterios de Evaluacion ge ed
roveedores
O Formato FR-CO-001
(PR-CO-001)

B Resultados de la
evaluacion de los
proveedores (e/s)

0O Formato FR-CO-002
B Registro FR-CO-001
(efs)

B Registro FR-CO-002
(efs)

O Fomato FR-GC-003
B Registro FR-GC-003
(efs)

O Registro FR-GC-003
para seguimiento de
acciones correctivas (e/s)

m Entradas Relevantes

PR-GC-005

Materiales de Referencia=

O Documento con los
proveedores
seleccionados

O Area de Compra
O Area de Calidad

OEMPRESA (Tamaio y
capacidad de produccion,
gama de fabricacién,
ubicacion geografica,
innovacion y sistema de
calidad)

0O SERVICIO (entregas a
tiempo, facilidad de
comunicacion, numero de
diferencias en el pedido,
experiencia para resolver
reclamos, asistencia
técnica-servicio)

0 PRODUCTOS (Calidad
de Productos, Precios,
Condiciones de embalaje)
[ PERSONAL VENTAS
(Cotizacion proporcionada
inmediato, gestion reclamos
y garantias)
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Diagrama SIPOC

COMPRA DE REPUESTOS NACIONALES E IMPORTADOS (PR-C0O-002) (Parte 1)

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
Gerente de B Requerimiento de 0O COMPRADE 0 Archivo con Pedidos de O Gerencia de UDescripcion completa
Comercializacion / Mercadeo Matenal REPUESTOS repuesto Comercializacion y de la pieza
Gerente de Compras 0O Requisicion de Compra NACIONALESE 0O Solicitud de Cotizacion Mercadeo 0 # Parte (Cadigo del
Gerente de Operaciones M Cotizacion f Oferta IMPORTADOS [ Proveedor Seleccionado repuesto
Proveedor nacional U Cotizacicnes/Oferta  PR-CO-002 0 Orden de compra enviada al 0 Cantidades del
Proveedor internacional revisadas (efs) (Parte 1) Proveedor repuesto requeridas

[ iy [y i iy

Presidencia
SAl

CADIVI
Banco

U Orden de Compra
Registrada (efs)

U Factura Proforma

B Codigos arancelarios
U Cotizacion /Orden de
Compra

B E-Mail de
Autorizacion (AAD)

U Expedientes

H AAD

B E-Mail al proveedor de

autorizacion del AAD

m Entradas Relevantes

Mateniales de Referencia=
PR-AL-005, AL-007

U Factura Proforma registrada
U Cdodigos arancelarios
cargados en el SAl

0 RUSAD-003

0 RUSAD-004

U RUSAD-005

U Expedientes

U Autonzacion AAD anexada al
expediente

U Proveedor informado

U Forma de pago

U Politica de descuento
(opcional)

U Tiempo de entrega
(vanable)
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Diagrama SIPOC

COMPRA DE REPUESTOS NACIONALES E IMPORTADOS (PR-CO-002) (Parte 2)

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
O Gerente de Compras B Factura original 0O COMPRA DE U Documentos para el 0O Gerencia de ODescripcion completa de
O Puerto de Desembarque 0 AAD REPUESTOS Agente Aduanal Comercializacion | pieza
de la mercancia 0O B/ (Factura de NACIONALES E U Notificacion del pago de 0 # Parte (Codigo del
0O Agente Aduanal embarque) IMPORTADOS derechos aduanales repuesto
Q SAl B RUSAD-003-CADIVI  Q(PR-CO-002) 0 Carta de derecho de 0 Cantidades del repuesto
O Asistente del contador M RUSAD-004-CADIVI 0 (Parte 2) importacion e IVA requeridas
O Analista de Tesoreria E RUSAD-005-CADIVI U Mercancia revisada 0 Forma de pago
O Jefe de Almacén O Recepcion del pago de 0 Informacién actualizada 0 Politica de descuento
O Jefe de Inventario derechos aduanales Q Pre-calculo de liquidacion (opcional)
0O Presidencia O Notificacion del pago de de Mercancia ajustado (si 0 Tiempo de entrega
0O Banco los derechos aduanales hay diferencias con los (variable)
Q CADIVI U Orden de pagos (efs) costos del pre-calculo)
H Mercancia U PVP del producto
M Registros, recepcion de U Liquidacion definitiva

mercancia y anexos
(“Packing List’) (e/s)

U Cuenta de Gastos

B Cuenta de gastos
registrada (efs)

B Pre-calculo de liquidacion
de Mercancia (efs)

U Precalculo de liquidacion
de Mercancia revisado (e/s)

m Entradas Relevantes

Materiales de Referencia=
PR-AL-005, AL-007
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Diagrama SIPOC

COMPRA DE REPUESTOS NACIONALES E IMPORTADQOS (PR-CO-002) (Parte 3)

Suplidores

Entradas

Proceso

O Gerente de Compras
U Agente aduanal

Q Banco

U Presidencia

Q CADIVI

4 Banco

O Copia del expediente O COMPRA DE
B ALD
Q ALD del Banco (e/s) NACIONALES E

W Carta de Prevencién de IMPORTADOS (PR-
legitimacion de capitales CO0-002)

(els)

REPUESTOS

Q (Parte 3)

Salidas Clientes Requerirmientos
O Solicitud de AutorizacionD Gerenciade  ODescripcion completa de la
de Liquidacion (ALD) Comercializacion ypieza
O Nota de Débito Mercadeo O # Parte (Cédigo del
O Documentos archivados repuesto
de la compra de la O Cantidades del repuesto
mercancia requeridas

O Forma de pago

3 Politica de descuento
(opcional)

O Tiempo de entrega
(variable)

B Entradas Relevantes

Materiales de Referencia=
PR-AL-005, AL-007
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Diagrama SIPOC

PEDIDOS DE EMERGENCIA (PR-CI-002)

Suplidores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerirmientos
QControl de Inventario O Formato FR-CI-002 QO PEDIDOSDE O E-Mail Notificacion para O Sucursal Reposicion con contenidos
QVendedor en Sucursal B Registro FR-CI-002 ~ EMERGENCIA solicitar clave sin lncongru.t?nma:;, S'Iﬂ errores
Q Gerente Sucursal (els) (PR-CI-002) O Clave Asignada de elr.:\borauon y debidamente
Q Jefe de Inventario O Pedido Q Factura autorizada
Q Pagina Web SBR B Pedido cargado en 0 Copia de factura a O Recepcion de mercancia

Pagina Web (efs) sucursal por MRW, Grupo Zoom y

Qa Gerente
Comercializaciéon/Mercadeo
O Gerente Sistemas

O Asistente Almacén

Q Jefe Almacén

a SAl

0 Almacén

a

a

a

U Datos del pedido

O Forma de Envio

B E-Mail de Notificacion
de colocacién de pedido
en pagina Web (e/s)

U Pedido cargado en el
SAl en Modulo Inventario
(els)

B Orden de Despacho por
transferencia (e/s)

H Archivo de
Transferencia de
Mercancia (e/s)

B Entradas Relevantes

Materiales de Referencia= NM-CI-001,
NM-CI-002, PR-CM-003

U Copia de factura a
control de inventario

otros transportistas hasta 3:00
PM

UEnviar por fax FR-CI-001 y
FR-CI-002 a control de
inventario si hay problemas en
la Web

0 Facturacion a sucursales
luego de méximo 3 dias de
llegada la mercancia, sino
enviar reporte a control de
inventario

Q Facturacion inmediata al
cliente

Q Prohibido despacho de
mercancia sin factura entre
sucursales, pero si de CCS a
sucursales
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Tabla 1.VIIl.3.4.- Resumen de las Entradas, Salidas y Requerimientos de los Procedimientos de la Gerencia de
Operaciones segun Diagramas SIPOC.

Requerimientos de

Macro-Proceso Procedimientos # Procedimiento Entradas Salidas Entradas Relevantes o
los procedimientos
Compra de repuestos PR-CO-002 31 23 16 18
COMPRAS
Seleccion, Evaluac.
Proveedores PR-C0O-001 11 1 6 4
ALMACENAJE Pedidos emergencia PR-CI-002 19 14 10 7
Recepcion fisica material
en Almacén CCS PR-AL-005 16 9 7 23
RECEPCION
Recepcion mercancia en PR-AL-004 9 9 4 23
SuUC
Despacho mercancia a
clientes PR-AL-003 16 5 6 12
Despacho mercancia
DISTRIBUCION CCS-SUG PR-AL-001 14 5 5 13
Despacho mercancia
entre SUC PR-AL-002 7 3 3 13
4 8 8 123 69 57 113

Fuente: El Investigador

80




ANEXO VIII.4.- No Conformidades (NC)

Tabla 2.VIIl.4.1.-

Tabla 3.VII1.4.2.-

Formato de la Tabla Master para el
levantamiento de la informacién de las No
Conformidades (NC) registradas en la Gerencia
de Operaciones

Formato para las No Conformidades (NC)
registradas en la Gerencia de Operaciones de la
empresa MAQUICA, por mes

Tabla 4-9.VIIl.4.3.-No Conformidades de Ila Gerencia de

Operaciones de la empresa MAQUICA
registradas entre Octubre 2007 y Marzo 2008
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Tabla 2.VIIl.4.1.- Formato de la Tabla Master para el levantamiento de la
informacion de las No Conformidades (NC) registradas en la Gerencia de

Operaciones.

No.

DESCRIPCION DE LA
FALLA

MACRO-PROCESOS
AFECTADOS

FUENTE DE INFORMACION
PROBABLES

TIPO DE FALLA

PERSONAL A CONTACTAR

TOTAL

0

Fuente : El Investigador
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Tabla 3.VIIl.4.2.- Formato paralas No Conformidades (NC) registradas en la Gerencia de Operaciones de la

empresa MAQUICA, por mes.

MACRO-PROCESOS | FUENTE DE INFORMACION DIA DE PERSONAL Repuesto Cliente | Reclamo del
TIPO DE FALLA
No. | DESCRIPCION DELAFALLA | ™ arecTADOS (#) CONSULTADA © ENTREVISTA| ENTREVISTADO | #NC | FEa | ohado | /Proveedor cliente
TOTAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente : El Investigador
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Tabla 4.VII1.4.3.- No Conformidades (NC) de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA
registradas en Octubre 2007.

MACRO- Fechas Tipo de .
# FUENTES DE INFORMACION DIA DE PERSONAL A Cliente Reclamo del
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC | Registro | Repuesto X
AFECTADOS (#) CONSULTADA ENTREVISTA ENTREVISTADO NC dafado /Proveedor cliente
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos N . .
1 por el cliente (reclamos aceptados /no Compra§ @ Carpeta de Quejas y Reclamos S Externa 03-Abr Gerentg de Operamqnes 1 05-Oct Eslabon de Clientel Aceptado por
aceptado) Almacenaje (2) Reporte Mensual de Quejas (3) /Coordinador de Calidad Cadena la empresa
Respuestos defectuosos de Fabrica,
2 detectados por la empresa (reclamos Reporte Mensual de Quejas (3) 03-Abr Gerente de Operaciones 0
aceptados /no aceptado)
3 Respuestos def_ectuosos por fal!és enel Almacén 04 (5) 02-Abr Jefe de Almacén o
almacenaje y/o manipulaciéon
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaje (2) Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén Aceptado por
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el ) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr /Coordinador de Calidad 1 18-Oct Pistén Cliente2 a é)m resa
cliente P
Respuestos defectuosos por fallas en el . Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Aimacén
4 almacenaje y/o manipulacién, devueltos por el Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr ICoordinador de Calidad 1 17-Oct Juego de. Cliente3 Aceptado por
cliente Ensamblaje la empresa
Respuestos defectuosos por fallas en el .
5 Correos de sucursales (9) 30-Abr Gerente de Operaciones 0
transporte
Errores de Despacho por Sobrantes de Informe de Auditoria Contable (4) Jefe de Almacén
6 B R - 02-Abr 0
Mercancia en Inventario (+) Chequeos selectivos (7)
Errores de Despacho por Faltantes de Informe de Auditoria Contable (4) Jefe de Almacén
7 . N . 02-Abr 0
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7)
8 Errores de’ Despacho por Faltan‘tes de Distribucién (4) Correos de cllenbtes 2) Externa 02-Abr Jefe de Almacén 1 Aceptado por
Mercancia detectados por el cliente Chequeos selectivos (7) la empresa
8 Errores dg Despacho por Faltan_tes de Distribucion (4) Correos de cller_nes 2 Externa 02-Abr Jefe de Almacén 1 Aceptado por
Mercancia detectados por el cliente Chegeos selectivos (7) la empresa
Reporte Mensual de Quejas (3)
9 Mala Identificacién del producto Infomre de Auditoria contable (4) 11-Abr Gerente de Operaciones 0
Correos de Sucursales (9)
Carpeta de Quejas y Reclamos (1) .
L . . Gerente Operaciones /
10 Mala Identificacién del producto por el cliente Reporte Mensual de Quejas (3) 11-Abr Coordinador de Calidad 0
Sobrante de Mercancia por fallas del Compr§§ @ Indicador de Control de . Tornilleria /
11 Proveedor (reclamos aceptados y no Recepcion de Interna 11-Abr Gerente de Operaciones 1 23-Oct Proveedorl
N Proveedores (14) Sellos
aceptados) (+) Mercancias (3)
B Compras (1) .
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcién de Indicador de Control de Interna 11-Abr Gerente de Operaciones 1 23-Oct Tornilleria Proveedorl
(reclamos aceptados y no aceptados) N Proveedores (14)
Mercancias (3)
B Compras (1) .
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Indicador de Control de Interna 11-Abr Gerente de Operaciones 1 31-Oct Sellos Proveedor2
(reclamos aceptados y no aceptados) N Proveedores (14)
Mercancias (3)
TOTAL 15 12 7 5 3 4 3 8 6 6 6 5
(+) Sobrantes de mercancia se regitran con valores negativos de su costos de venta




Tabla 5.VII1.4.3.- No Conformidades de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA registradas en
Noviembre 2007.

MACRO- Fechas Tipo de .
# FUENTES DE INFORMACION DIADE PERSONAL Cliente Reclamo del
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC | Registro Repuesto
AFECTADOS (#) CONSULTADA ENTREVISTA ENTREVISTADO NC dafiado IProveedor cliente
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos Compras (1) Carpeta de Quejas y Reclamos (1) g Gerente de Operaciones | Aceptado por la
1 por el cliente (reclamos aceptados /no aceptado)| Almacenaje (2) Reporte Mensual de Quejas (3) Externa 03-Abr ICoordinador de Calidad 1 01-Nov Bomba Cliented empresa
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos Compras (1) Carpeta de Quejas y Reclamos (1) 9 Gerente de Operaciones . Juego de . Aceptado por la
B por el cliente (reclamos aceptados /no aceptado)| Almacenaje (2) Reporte Mensual de Quejas (3) Externa 03-Abr ICoordinador de Calidad B 26-Nov Concha Cliente5 empresa
Respuestos defectuosos de Fabrica, detectado: Aggs:;;g’:é?
2 por la empresa (reclamos aceptados /no Mercancias (3) Reporte Mensual de Quejas (3) Interna 03-Abr Gerente de Operaciones 1 26-Nov Empacadura
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica, ) AR\macenzi\jeQZ) 3
2 por la empresa (reclamos aceptados /no ecepmf)n © Reporte Mensual de Quejas (3) Interna 03-Abr Gerente de Operaciones 1 23-Nov 1ego
Mercancias (3) Empacadura
aceptado)
3 Respuestos defectuusas por fallcj:s enel Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Interna. 02-Abr Jefe de Almacén 1 09-Nov Juego Anillos
almacenaje y/o manipulacién
3 Respuestos defectuosos por fallal\s enel Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Interna 02-Abr Jefe de Almacén 1 23-Nov Empacadura
almacenaje y/o manipulacién
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaje (2) Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén Aceptado por la
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el J Almacén 04 (5) Externa 02-Abr ICoordinador de Calidad 1 29-Nov Platos Cliente5 epm rega
cliente P
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaie (2) Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén Aceptado por la
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el J Almacén 04 (5) Externa 02-Abr ICoordinador de Calidad 1 09-Nov Bomba S.Maturin gm rega
cliente P
Respuestos defectuosos por fallas en el
5 Correos de sucursales (9) 30-Abr Gerente de Operaciones 0
transporte
6 Errores de Despflcho por Sobrames de Distribucién (4) Informe de Auditoria (;omable (4) Interna 02-Abr Jefe de Almacén 1 24-Nov 370 repuestos
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7) sobrantes
7 Errores de Desgacho por Falt_ames de Distribucion (4) Informe de Auditoria (;ontable (4) Interna 02-Abr Jefe de Almacén 1 24-Nov 1175 repuestos|
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7) faltantes
8 Errores dg Despacho por Faltantes de Distribucién (4) Correos de clientes (2) Externa 02-Abr Jefe de Almacén 1 Aceptado por la
Mercancia detectados por el cliente Chegeos selectivos (7) empresa
Reporte Mensual de Quejas (3)
9 Mala Identificacion del producto Infomre de Auditorfa contable (4) 11-Abr Gerente Operaciones 0
Correos de Sucursales (9)
Carpeta de Quejas y Reclamos (1) .
P, . Gerente Operaciones /
10 Mala Identificacion del producto por el cliente Reporte Mensual de Quejas (3) 11-Abr Coordinador de Calidad 0
Sobrante de Mercancia por fallas del Proveedor Compr_as o Indicador de Control de . .
11 Recepcion de Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 14-Nov Cuchilla Proveedor3
(reclamos aceptados y no aceptados) N Proveedores (14)
Mercancias (3)
” Compras (1) .
11 Sobrante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Indicador de Control de Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 22-Nov Miscelaneos | Proveedor4
(reclamos aceptados y no aceptados) N Proveedores (14)
Mercancias (3)
o Compras (1)
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Indicador de Control de Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 22-Nov Miscelaneos | Proveedor4
(reclamos aceptados y no aceptados) N Proveedores (14)
Mercancias (3)
TOTAL 18 23 8 5 9 4 3 14 13 13 7 5
(+) Sobrantes de mercancia se regitran con valores negativos de su costos de venta
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Tabla 6.VII1.4.3.- No Conformidades de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA registradas en
Diciembre 2007.

MACRO- Fechas Tipo de .
# FUENTES DE INFORMACION DIA DE PERSONAL R Cliente Reclamo del
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC | Registro Repuesto :
AFECTADOS (#) CONSULTADA ENTREVISTA ENTREVISTADO NC dafiado /Proveedor cliente
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos . .
1 por el cliente (reclamos aceptados /no Compra; @ 1Reporte Mensqal de Quejas Externa 03-Abr Gerentg de Operamqnes 1 12-Dic Empacadura | S. Maturin Aceptado por
aceptado) Almacenaje (2) | 2. Carpeta de Quejas y Reclamos /Coordinador de Calidad la empresa
Respuestos defectuosos de Fabrica,
2 detectados por la empresa (reclamos 03-Abr Gerente de Operaciones 0
aceptados /no aceptado)
Respuestos defectuosos por fallas en el Jefe de Almacén
3 . X - 02-Abr 0
almacenaje y/o manipulacién
Respuestos defectuosos por fallas en el Jefe de Aimacén
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el 02-Abr /Coordinador de Calidad 0
cliente
5 Respuestos defectuosos por fallas en el 30-Abr Gerente de Operaciones 0
transporte
6 Errores de Despgcho por Sob(antes de 02-Abr Jefe de Almacén 0
Mercancia en Inventario
7 Errores de Despacho por Faltgntes de 02-Abr Jefe de Aimacén 0
Mercancia en Inventario
Errores de Despacho por Faltantes de Jefe de Aimacén
8 - . 02-Abr 0
Mercancia detectados por el cliente
9 Mala Identificacion del producto 11-Abr Gerente Operaciones 0
e . Gerente Operaciones /
10 Mala Identificacién del producto por el cliente 11-Abr Coordinador de Calidad 0
Sobrante de Mercancia por fallas del
11 Proveedor (reclamos aceptados y no 11-Abr Gerente Operaciones 0
aceptados)
. Compras (1) .
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Indicador de Control de Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 13-Dic Bomba Proveedor5
(reclamos aceptados y no aceptados) N Proveedores
Mercancias (3)
TOTAL 12 2 2 1 1 4 3 2 2 2 2 1

(+) Sobrantes de mercancia se regitran con valores negativos de su costos de venta
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Tabla 7.VIIl.4.3- No Conformidades de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA registradas en
Enero 2008.

Fechas

Tipo de

MACRO-PROCESOS # FUENTES DE INFORMACION DIA DE PERSONAL . Cliente .
No. DESCRIPCION DE LA FALLA AFECTADOS (#) CONSULTADA TIPO DE FALLA ENTREVISTA ENTREVISTADO #NC Reglg\llétro R:;;aeds(tjo IProveedor Reclamo del cliente
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos . . .
1 por el cliente (reclamos aceptados /no T:ompras_ (1)2 Carpeta de QuejasI y Recla_mos Q) Externa 03-Abr Gerem_e de Operamlc_mes 1 23-Ene Indicador de S. Maracaibo Aceptado por la
aceptado) Almacenaje (2) Reporte Mensual de Quejas (3) /Coordinador de Calidad Temperatura empresa
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos . .
1 por el cliente (reclamos aceptados /no Compras (1) Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Externa 04-Abr Gerente de Operaciones 1 08-Ene 2 conchas S. Barquisimeto Aceptado por la
aceptado) Almacenaje (2) Reporte Mensual de Quejas (3) /Coordinador de Calidad empresa
Respuestos defectuosos de Fabrica,
2 detectados por la empresa (reclamos Reporte Mensual de Quejas (3) 03-Abr Gerente de Operaciones 0
aceptados /no aceptado)
3 Respuestos defecluosos por fal!as enel Almacén 04 (5) 02-Abr Jefe de Almacén o
almacenaje y/o manipulacién
Se acepto reclamo al
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaje (2) Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Aimacén cliente y el proveedor
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos pe el ) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr I/Coordinador de Calidad 1 28-Ene Bomba Cliente8 acepto tambien el
cliente reclamo que realizo la
empresa
5 Respuestos defectuosos por fallas en el Correos de sucursales (9) 30-Abr Gerente de Operaciones 0
transporte
Errores de Despacho por Sobrantes de Informe de Auditoria Contable (4) Jefe de Almacén
6 N : N 02-Abr 0
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7)
Errores de Despacho por Faltantes de Informe de Auditoria Contable (4) Jefe de Almacén
7 - . - 02-Abr 0
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7)
Errores de Despacho por Faltantes de Correos de clientes (2) Jefe de Almacén
8 . . . 02-Abr 0
Mercancia detectados por el cliente Chequeos selectivos (7)
Reporte Mensual de Quejas (3)
9 Mala Identificacion del producto Infomre de Auditoria contable (4) 11-Abr Gerente Operaciones 0
Correos de Sucursales (9)
Carpeta de Quejas y Reclamos (1) .
. . . Gerente Operaciones /
10 Mala Identificacién del producto por el cliente Reporte Mensual de Quejas (3) 11-Abr Coordinador de Calidad 0
Sobrante de Mercancia por fallas del Compras (1)
11 Proveedor (reclamos aceptados y no Recepcion de Indicador de Control de Proveedores (14) Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 07-Ene Pistas Proveedor6
aceptados) Mercancias (3)
" Compras (1)
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Indicador de Control de Proveedores (14) Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 16-Ene Rueda Motriz Proveedor7
(reclamos aceptados y no aceptados) -
Mercancias (3)
o Compras (1)
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Indicador de Control de Proveedores (14) Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 07-Ene Pistas Proveedor6
(reclamos aceptados y no aceptados) )
Mercancias (3)
. Compras (1)
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Indicador de Control de Proveedores (14) Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 23-Ene Bocina Proveedor8
(reclamos aceptados y no aceptados) )
Mercancias (3)
TOTAL 15 13 8 3 4 4 3 7 7 7 7 3

(+) Sobrantes de mercancia se regitran con valores negativos de su costos de venta
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Tabla 8.VIIl.4.3.- No Conformidades de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA
registradas en Febrero 2008.

—
MACRO- Fechas Tipo de .
# FUENTES DE INFORMACION DIA DE PERSONAL Cliente
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC | Registro [ Repuesto Reclamo del cliente
AFECTADOS (#) CONSULTADA ENTREVISTA ENTREVISTADO NC dafiado IProveedor
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos . . Aceptado por la empresa y
1 por el cliente (reclamos aceptados /no Compra; @ Carpeta de Quejas y Recla}mos O Externa 03-Abr Geremg de Operacpnes 1 01-Feb [ Rodamiento Cliente9 en espera de respuesta del
Almacenaje (2) Reporte Mensual de Quejas (3) /Coordinador de Calidad
aceptado) proveedor
Respuestos defectuosos de Fabrica, Almacenaje (2)
2 detectados por la empresa (reclamos Recepcion de . Interna 03-Abr Gerente de Operaciones| 1 06-Feb Bocina
o Reporte Mensual de Quejas (3)
aceptados /no aceptado) Mercancias (3)
3 Respuestos defectuosos Por fal!zlxs enel Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Interna 02-Abr Jefe de Almacén 1 28-Feb | Empacadura
almacenaje y/o manipulacién
3 Respuestos defectuosos por fa”E,is enel Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Interna 02-Abr Jefe de Almacén 1 20-Feb | Filtro Aceite
almacenaje y/o manipulacién
Respuestos defectuosos por fallas en el Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén El reclamo procede y se
4 almacenaje y/o manipulacién, devueltos por el | Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr ICoordinador de Calidad 1 12-Feb Cajuela Cliente9 p y
cliente realiza reclamo al proveedor.
Se acepta el reclamo al
Respuestos defectuosos por fallas en el Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén Bomba cliente y se hizo reclamo al
4 almacenaje y/o manipulacién, devueltos por el | Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr /Coordinador de Calidad 1 08-Feb Aceite Clientel0 proveedor. Hasta la fecha no
cliente se ha obtenido repuesta del
proveedor.
Respuestos defectuosos por fallas en el Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el| Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr ICoordinador de Calidad 1 06-Feb [ Empacadura Clientell Aceptado por la empresa
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén Concha s
4 almacenaje y/o manipulacién, devueltos por el | Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr ICoordinador de Calidad 1 08-Feb o Aceptado por la empresa
cliente Bancada | Barquisimeto
5 Respuestos defectuosos por fallas en el Correos de sucursales (9) 30-Abr Gerente de Operaciones| 0
transporte
Errores de Despacho por Sobrantes de Informe de Auditoria Contable (4) Jefe de Almacén
6 o : N 02-Abr 0
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7)
Errores de Despacho por Faltantes de Informe de Auditoria Contable (4) Jefe de Almacén
7 . . 02-Abr 0
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7)
Errores de Despacho por Faltantes de Correos de clientes (2) Jefe de Almacén
8 B N . 02-Abr 0
Mercancia detectados por el cliente Chequeos selectivos (7)
Reporte Mensual de Quejas (3)
9 Mala Identificacién del producto Infomre de Auditoria contable (4) 11-Abr Gerente Operaciones 0
Correos de Sucursales (9)
Carpeta de Quejas y Reclamos (1) .
P, " : Gerente Operaciones /
10 Mala Identificacion del producto por el cliente Reporte Mensual de Quejas (3) 11-Abr Coordinador de Calidad 0
Sobrante de Mercancia por fallas del
11 Proveedor (reclamos aceptados y no Indicador de Control de Proveedores (14) 11-Abr Gerente Operaciones 0
aceptados)
. Compras (1) .
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de | Indicador de Control de Proveedores (14) Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 01-Feb Matlerlal Proveedor9
(reclamos aceptados y no aceptados) . Agricola
Mercancias (3)
TOTAL 17 12 8 5 4 4 3 9 9 9 6 5
(+) Sobrantes de mercancia se regitran con valores negativos de su costos de venta
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Tabla 9.VIII.4.3.- No Conformidades de la Gerencia de Operaciones de la empresa MAQUICA registradas en Marzo
2008.

MACRO- Fechas .
# FUENTES DE INFORMACION DIA DE PERSONAL . Repuesto Cliente .
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS CONSULTADA TIPO DE FALLA ENTREVISTA ENTREVISTADO #NC | Registro dafiado IProveedor Reclamo del cliente
AFECTADOS (#) NC
Respuestos _defectuosos de Fabrica, devueltos Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Gerente de Operaciones
1 por el cliente (reclamos aceptados /no X 03-Abr N X 0
Reporte Mensual de Quejas (3) /Coordinador de Calidad
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica,
2 detectados por la empresa (reclamos Reporte Mensual de Quejas (3) 03-Abr Gerente de Operaciones 0
aceptados /no aceptado)
3 Respuestos def_ectuosos por fal_lés enel Almacén 04 (5) 02-Abr Jefe de Almacén 0
almacenaje y/o manipulacién
Respuestos defectuosos por fallas en el Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén Aceptado por la
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el| Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr /Coordinador de Calidad 1 24-Mar Filtro S.Maracaibo epmprega
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Jefe de Almacén Acentado por la
4 almacenaje y/o manipulacién, devueltos por el | Almacenaje (2) Almacén 04 (5) Externa 02-Abr /Coordinador de Calidad 1 24-Mar | Empacaduras S.Valencia epmpreSa
cliente
5 Respuestos defectuosos por fallas en el Distribucion (4) Correos de sucursales (9) Externa 30-Abr Gerente de Operaciones 1 03-Mar | Filtro de Motor Clientel3 Aceptado por la
transporte empresa
Errores de Despacho por Sobrantes de Informe de Auditoria Contable (4) Jefe de Almacén
6 . . X 02-Abr 0
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7)
Errores de Despacho por Faltantes de Informe de Auditoria Contable (4) Jefe de Almacén
7 ; ) : 02-Abr 0
Mercancia en Inventario Chequeos selectivos (7)
Errores de Despacho por Faltantes de Correos de clientes (2) Jefe de Almacén
8 P N . 02-Abr 0
Mercancia detectados por el cliente Chequeos selectivos (7)
Reporte Mensual de Quejas (3)
9 Mala Identificacién del producto Infomre de Auditoria contable (4) 11-Abr Gerente Operaciones 0
Correos de Sucursales (9)
Se acepta el reclamo
Compras (1) Carpeta de Quejas y Reclamos (1) Gerente Operaciones / al cliente; sin embargo
10 Mala Identificacion del producto por el cliente Recepcion de Reporte Mensual de Quejas (3) Externa 11-Abr . p . 1 12-Mar Bomba Clientel4 el cliente decide
. Coordinador de Calidad
Mercancias (3) quedarse con el
repuesto.
Compras (1) . .
10 Mala Identificacion del producto por el cliente Recepcién de Indicador de Control de Proveedores Externa 11-Abr Gerente Operauon_es/ 1 06-Mar Piston Cliente9 Aceptado por la
) (14) Coordinador de Calidad empresa
Mercancias (3)
Sobrante de Mercancia por fallas del Compras (1) .
11 Proveedor (reclamos aceptados y no Recepcién de Indicador de COTE; de Proveedores Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 06-Mar Aro Proveedor7
aceptados) Mercancias (3)
. Compras (1) .
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Indicador de Control de Proveedores Interna 11-Abr Gerente Operaciones 1 28-Mar Conchas Proveedorl0
(reclamos aceptados y no aceptados) . (14)
Mercancias (3)
TOTAL 13 9 7 5 2 4 3 7 7 7 7 5

(+) Sobrantes de mercancia se regitran con valores negativos de su costos de venta
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ANEXO VIII.5.- Diagramas de Matrices

Tabla 10.VIII.5.1.- Formato para los Diagramas de Matrices.
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Tabla 10.Anexo VIII.5.1.- Formato para los Diagramas de Matrices

CLIENTE / TIPO DE REPUESTO DANADO ToTAL
PROVEEDOR A B C 5 e c G
1 0
2 0
3 0
4 0
5 0
6 0
7 0
8 0
9 0
10 5
11 5
12 5
13 0
TOTAL 0 0 0 0 0 0 0 0
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ANEXO VIII.6.- Costos de Calidad

Tabla 11.VII1.6.1.-

Tabla 12.VII1.6.2-

Tabla 13-18. VII1.6.3.-

Tabla 19-24.VIII.6.4.-

Tabla 25. VIII.6.5.-

Clasificacion de los costos de las No
Conformidades (NC), segun categorias de las
Fallas de Calidad estipuladas en este trabajo

Formato para los Costos de las No Conformidades
(NC) registradas en la Gerencia de Operaciones de
la empresa MAQUICA, clasificados segun las
categorias de las Fallas de Calidad estipuladas en
este trabajo, por mes

Costos de las No Conformidades (NC) registradas
en la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, clasificados segun las categorias de las
Fallas de Calidad estipuladas en este trabajo, entre
Octubre 2007 y Marzo 2008

Detalles de los Costos de Evaluacién y Prevencion
de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, entre Octubre 2007 y Marzo 2008

Formato para los Costos de Calidad de la Gerencia
de Operaciones en la empresa MAQUICA, por mes
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Tabla 11.VIII.6.1.- Clasificacion de los costos de las No Conformidades (NC),
segun las categorias de las Fallas de Calidad estipuladas en este trabajo.

MACRO-PROCESOS

#. FUENTES DE INFORMACION

— m—
CATEGORIA DEL

No. TIPO DE FALLA AFECTADOS (#) PROBABLES TIPO DE FALLA PERSONAL A CONTACTAR COSTO DE
CALIDAD
Respuestos defectuosos de
e 1.Carpeta de Quejas y Reclamos Gerente de Operaciones .
Fébrica, devueltos por el Compras (1) ; Quejas y Reclamos
1 . . 2. Correos de clientes Externa Coordinador de Calidad "
cliente (reclamos Almacenaje (2) 3. Reporte Mensual de Quejas Gerente de Compras al cliente
aceptados /no aceptado) - Rep ] P
Respuestos defectuosos de 3Reporte Mensga\ ,de Quejas .
P . 4.Informe de Auditoria Contable Gerente de Operaciones Rechazos de
Fabrica, detectados por la Almacenaje (2) . L
2 . " 5.Listado de Repuestos No Conformes Interna Departamento de Auditoria repuestos a los
empresa (reclamos Recepcion de Mercancias (3) ’
(Almacén 04) Gerente de Compras proveedores
aceptados /no aceptado)
6.Reportes Compras
Respuestos defectuosos 4.Informe de Auditoria Contable Gerente de Operaciones
3 por fallas en el aimacenaje Almacenaje (2) 5. Almacén 04 Interna Jefe de Almacén Desperdicios
y/o manipulacién 7.Chequeos selectivos Departamento de Auditoria
1.Carpeta de Quejas y Reclamos
Effsgjl;?;sjz;c;ii?e 4.Informe de Auditoria Contable Gerente de Operaciones Quejas y Reclamos
4 p . ‘o ) Almacenaje (2) 5. Almacén 04 Externa Jefe de Almacén jasy!
y/o manipulacién, devueltos 7.Ch lecti Coordinador de Calidad al cliente
por el cliente .Chequeos selectivos
4.Informe de Auditoria Contable
Respuestos defectuosos 7. Chequeos selectivos Gerente de Operaciones Productos
5 P Distribucion (4) 8.Llamadas telefénicas de sucursales Externa Jefe de Almacén maltratados durante
por fallas en el transporte o
9. Correos de sucursales Departamento de Auditoria el transporte
10. Ajuste de Inventario
4.Informe de Auditoria Contable
Errores de Despacho por 7. Chequeos selectivos Gerente de Operaciones
6 Sobrantes de Mercancia en Distribucién (4) 8.Llamadas telefénicas de sucursales Interna Jefe de Almacén Re-procesos
Inventario 9. Correos de sucursales Departamento de Auditoria
10. Ajuste de Inventario
4.Informe de Auditoria Contable
Errores de Despacho por 7. Chequeos selectivos Gerente de Operaciones
7 Faltantes de Mercancia en Distribucion (4) 8.Llamadas telefénicas de sucursales Interna Jefe de Almacén Re-procesos
Inventario 9. Correos de sucursales Departamento de Auditoria
10. Ajuste de Inventario
Errores de Despacho por 2. Correos de clientes Gerente de Operaciones .
. L 7. Chequeos selectivos h Quejas y Reclamos
8 Faltantes de Mercancia Distribucion (4) L " Externa Jefe de Almacén .
. 11.Llamadas telefénicas de clientes o al cliente
detectados por el cliente . Departamento de Auditorfa
12. Indicadores Errores de Despacho
Compras (1) 3. Reporte mensual de Quejas Gerente de Operaciones
Mala Identificacion del P 5 4. Informe de Auditoria Contable Departamento de Auditoria
9 Almacenaje (2) Interna . Re-procesos
producto IR 9.Correos de sucursales Gerente de Calidad
Distribucion (4) .
13. Reporte de almacén Gerente de Compras
Mala Identificacion del Compras (1) 1.Carpeta de Quejas y Reclamos Gerente de Operaciones Quejas y Reclamos
10 producto detectado por el Almacenaje (2) 2.Correo de clientes Externa Coordinador de Calidad ) al X“eme
cliente Distribucion (4) 3. Reporte mensual de Quejas Gerente de Compras
Sobrante de Mercancia por 6.Reporte Compras Rechazos de
fallas del Proveedor Compras (1) 12. Reporte de Almacén Gerente de Operaciones
11 » . ) Interna repuestos a los
(reclamos aceptados y no | Recepcién de Mercancias (3) 14.Indicador de Control de Gerente de Compras
proveedores
aceptados) Proveedores
Faltante de Mercancia por 6.Reporte Compras Rechazos de
fallas del Proveedor Compras (1) 12. Reporte de Almacén Gerente de Operaciones
12 L " A Interna repuestos a los
(reclamos aceptados y no | Recepcién de Mercancias (3) 14.Indicador de Control de Gerente de Compras roveedores
aceptados) Proveedores P!
TOTAL 12 20 14 5 7 5 5

Fuente: El Investigador
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Tabla 12.VIII.6.2.- Formato para los Costos de las No Conformidades (NC) registradas en la Gerencia de
Operaciones de la empresa MAQUICA, con la clasificacién segun las categorias de las Fallas de Calidad
estipuladas en este trabajo, por mes.

TIPO DE FALLAS DE CALIDAD

. Product
MACRO- Tipo de Costo de Estatus Costo de lal Re- Rechazos de Quejas y Reclamos m;)lr:(ca;uss
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC | Repuesto | Venta |PVP (BsF)|delaNC repuestos a los | Desperdicios 1 " zlieme durante el

AFECTADOS (#) dafiado (BsF) *) NC(BSF) | procesos | b oveedores (+) transporte

10

11

12

12

TOTAL 0 0 0 0 0 0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
(*) Estatus de la NC definido en el texto de este trabajo




Tabla 13.VIII.6.3.- Costos de las No Conformidades (NC) de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, registrados en Octubre 2007, clasificadas segun las categorias de las Fallas de Calidad
estipuladas en este trabajo.

TIPO DE FALLAS DE CALIDAD
MACRO- Tipo de Costo de Estatus Costo de Re- Rechazos de Quejas y Reclamos n?;ﬁ?;:;;
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC | Repuesto Venta PVP (BsF) | delaNC repuestos a los | Desperdicios 188 y
- NC (BsF) | procesos al cliente durante el
AFECTADOS (#) dafado (BSF) *) proveedores (+)
transporte
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos| Compras (1) Eslabén de
1 por el cliente (reclamos aceptados /no P Externa 1 103,41 2 103,41 103,41
Almacenaje (2) Cadena
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica,
2 detectados por la empresa (reclamos 0 0,00
aceptados /no aceptado)
Respuestos defectuosos por fallas en el
3 . o 0 0,00
almacenaje y/o manipulacion
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaje (2)
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el J Externa 1 Piston 225,95 2 225,95 225,95
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaje (2) Juego de
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el J Externa 1 90 de 2751,6 2 2751,6 2.751,60
" Ensamblaje
cliente
5 Respuestos defectuosos por fallas en el 0 0,00
transporte
6 Errores de Despgcho por Sobrantes de 0 0,00
Mercancia en Inventario
7 Errores de Desgacho por Faltantes de 0 0,00
Mercancia en Inventario
8 Errores de Despacho por Faltantes de Distribucién (4) | Externa 1 2 0,00
Mercancia detectados por el cliente
8 Errores dg Despacho por Faltantes de Distribucion (4) Externa 1 2 0,00
Mercancia detectados por el cliente
9 Mala Identificacion del producto 0 0,00
10 Mala Identificacion del producto por el cliente 0 0,00
Sobrante de Mercancia por fallas del Compras (1) Tornilleria /
11 Proveedor (reclamos aceptados y no Recepcion de Interna 1 Sellos 214,39 5 -214,39 -214,39
aceptados) Mercancias (3)
" Compras (1)
1p |Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor| - g /oo e intena | 1 | Tomilleria | 51,12 5 51,12 51,12
(reclamos aceptados y no aceptados) o
Mercancias (3)
’ Compras (1)
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Interna 1 Sellos 2478 5 2478 2478
(reclamos aceptados y no aceptados) "
Mercancias (3)
TOTAL 15 12 5 3 8 6 290,29 3.080,96 2.942,47 0,00 -138,49 0,00 3.080,96 0,00
(*) Estatus definidos en la Tabla 11 incluida en el texto
(+) Los Sobrantes de Mercancias se toman con signo negativo




Tabla 14.VII1.6.3.- Costos de las No Conformidades (NC) de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, registrados en Noviembre 2007, clasificadas segun las categorias de las Fallas de Calidad
estipuladas en este trabajo.

TIPO DE FALLAS DE CALIDAD
MACRO- Tipo de Costo de Estatus | Costo de Rechazos de Productos
Re- Quejas y Reclamos| maltratados
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC Repuesto Venta PVP (BsF) [ delaNC| laNC [0cEs0S repuestos alos | Desperdicios al cliente durante el
AFECTADOS (#) dafado (BsF) * BsF) | P proveedores (+)
transporte
1 Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos Compras (1) Externa 1 Bomba 1123.93 2 112393 1123.93
por el cliente (reclamos aceptados /no aceptado)| Almacenaje (2)
1 Respugslos defectuosos de Fabrica, devueltos Comprag 1) Externa 1 Juego de 1.033.64 2 1.033,64 1033,64
por el cliente (reclamos aceptados /no aceptado)| Almacenaje (2) Concha
Respuestos defectuosos de Fabrica, detectados it:;eglgj:é?
2 por la empresa (reclamos aceptados /no peic Interna 1 Empacadura 26,96 5 26,96 26,96
Mercancias (3)
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica, detectados /T:Lrgca:e;gj:é? Juego
2 por la empresa (reclamos aceptados /no P - Interna 1 9 89,48 5 89,48 89,48
Mercancias (3) Empacadura
aceptado)
3 Respuestos defectuusos por fallgs enel Almacenaje (2) Interna 1 Juego Anillos 1082 5 10,82 10.82
almacenaje y/o manipulacién
3 Respuestos defectuosos por faIIz:xs enel Almacenaje (2) Interna 1 Empacadura 15,87 5 15,87 15,87
almacenaje y/o manipulacién
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaje (2)
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el d Externa 1 Platos 235,38 2 235,38 235,38
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaie (2)
4 almacenaje y/o manipulacién, devueltos por el 4 Externa 1 Bomba 1.123,93 2 1.123,93 1123,93
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el
5 [¢] 0
transporte
6 Errores de Despacho por Sobrantes de Distribucion (4) interna | 1 | S7Orepuestos | g0y o7 5 657,07 | -657,06003
Mercancia en Inventario sobrantes
7 Errores de Despacho por Faltantes de Distribucién (4) Interna 1 |MA7STePUesIos| gy 4o 5 844,40 | 844,40073
Mercancia en Inventario faltantes
8 Errores dg Despacho por Faltan‘les de Distribucién (4) Externa 1 2 0
Mercancia detectados por el cliente
9 Mala Identificacién del producto 0 0
10 Mala Identificacién del producto por el cliente 0 0
” Compras (1)
gy | Sobrante de Mercancia por fallas del Proveedor | o oo ian e Interna 1 Cuchilla 7512 5 75,12 75,12
( yno ) M
Mercancias (3)
" Compras (1)
11 Sobrante de Mercancia por f:LIanS del Proveedor Recepcion de Interna 1 Miscelaneos 251,34 5 -251,34 -251,34
\ Y Mercancias (3)
’ Compras (1)
1o | Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor | - o con ian o Interna 1 | Miscelaneos | 1.117,03 5 1.117,03 1117,03
(reclamos aceptados y no aceptados) N
Mercancias (3)
TOTAL 18 23 5 9 14 13 1.773,95 3.516,88 4.637,91 187,33 907,01 26,69 3.516,88 0,00
(*) Estatus definidos en la Tabla 11 incluida en el texto
(+) Los Sobrantes de Mercancias se toman con signo negativo




Tabla 15.VII1.6.3.- Costos de las No Conformidades (NC) de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, registrados en Diciembre 2007, clasificadas segun las categorias de las Fallas de Calidad

estipuladas en este trabajo.

TIPO DE FALLAS DE CALIDAD

MACRO- Tipo de Costo de Estatus de| Costo dela Re- Rechazos de Quejas y Reclamos nﬂparllc;?el:t:;;s
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC Repuesto Venta PVP (BsF) repuestos alos | Desperdicios ] y,
o laNC (*) NC (BsF) procesos al cliente durante el
AFECTADOS (#) dafiado (BsF) proveedores (+)
transporte
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos Compras (1)
1 por el cliente (reclamos aceptados /no pras Externa 1 Empacadura 16,97 2 16,97 16,97
Almacenaje (2)
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica,
2 detectados por la empresa (reclamos 0 0,00
aceptados /no aceptado)
Respuestos defectuosos por fallas en el
3 " ; L 0 0,00
almacenaje y/o manipulacién
Respuestos defectuosos por fallas en el
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el 0 0,00
cliente
5 Respuestos defectuosos por fallas en el 0 0,00
transporte
Errores de Despacho por Sobrantes de
6 - N 0 0,00
Mercancia en Inventario
Errores de Despacho por Faltantes de
7 . N 0 0,00
Mercancia en Inventario
Errores de Despacho por Faltantes de
8 B . 0 0,00
Mercancia detectados por el cliente
9 Mala Identificacién del producto 0 0,00
10 Mala Identificacion del producto por el cliente 0 0,00
Sobrante de Mercancia por fallas del
11 Proveedor (reclamos aceptados y no 0 0,00
aceptados)
Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Compras (1)
12 Recepcion de Interna 1 Bomba 568,93 5 568,93 568,93
(reclamos aceptados y no aceptados) .
Mercancias (3)
TOTAL 12 2 1 1 2 2 568,93 16,97 585,90 0,00 568,93 0,00 16,97 0,00

(*) Estatus definidos en la Tabla 11 incluida en el texto
(+) Los Sobrantes de Mercancias se toman con signo negativo
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Tabla 16.VII1.6.3.- Costos de las No Conformidades (NC) de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, registrados en Enero 2008, clasificadas segun las categorias de las Fallas de Calidad
estipuladas en este trabajo.

TIPO DE FALLAS DE CALIDAD
" " Productos
Tipo de Costo de Estatus Rechazos de Quejas y
No. DESCRIPCION DE LA FALLA MACRO-PROCESOS TIPO DE FALLA #NC Repuesto Venta PVP (BsF) |de laNC Costo dela Re-procesos repuestos alos | Desperdicios |Reclamos maltratados
AFECTADOS (#) _ NC (BsF) durante el
dafiado (BsF) *) proveedores (+) al cliente
transporte
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos Compras (1) Indicador de
1 por el cliente (reclamos aceptados /no pras Externa 1 46,02 2 46,02 46,02
Almacenaje (2) Temperatura
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos Compras (1)
1 por el cliente (reclamos aceptados /no pras Externa 1 2 conchas 186,48 2 186,48 186,48
Almacenaje (2)
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica,
2 detectados por la empresa (reclamos 0 0,00
aceptados /no aceptado)
Respuestos defectuosos por fallas en el
3 . " - 0 0,00
almacenaje y/o manipulacién
Respuestos defectuosos por fallas en el Almacenaje (2)
4 almacenaje y/o manipulacién, devueltos pe el ! Externa 1 Bomba 3.031,22 3 0,00
cliente
5 Respuestos defectuosos por fallas en el 0 0,00
transporte
6 Errores de Desp,acho por Sobrames de 0 0,00
Mercancia en Inventario
7 Errores de Despacho por Fal!_ames de 0 0,00
Mercancia en Inventario
Errores de Despacho por Faltantes de
8 B 0 0,00
Mercancia detectados por el cliente
9 Mala Identificacion del producto 0 0,00
10 Mala Identificacion del producto por el cliente 0 0,00
Sobrante de Mercancia por fallas del Compras (1)
11 Proveedor (reclamos aceptados y no Recepcion de Interna 1 Pistas 109,82 5 -109,82 -109,82
aceptados) Mercancias (3)
" Compras (1)
1p |Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor| g oo s de Interna 1 | RuedaMotriz | 4.652,02 5 4.652,02 4.652,02
(reclamos aceptados y no aceptados) N
Mercancias (3)
. Compras (1)
1p |Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor| g o6y e Interna 1 Pistas 734,52 5 734,52 734,52
(reclamos aceptados y no aceptados) -
Mercancias (3)
. Compras (1)
12 Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Recepcion de Interna 1 Bocina 15.96 5 15,96 15.96
(reclamos aceptados y no aceptados) o
Mercancias (3)
TOTAL 15 13 3 4 7 7 5.512,32 | 3.263,72 5.525,18 0,00 5.292,68 0,00 232,50 0,00
(*) Estatus definidos en la Tabla 11 incluida en el texto
(+) Los Sobrantes de Mercancias se toman con signo negativo




Tabla 17.VII1.6.3.- Costos de las No Conformidades (NC) de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, registrados en Febrero 2008, clasificadas segun las categorias de las Fallas de Calidad
estipuladas en este trabajo.

TIPO DE FALLAS DE CALIDAD
MACRO- Tipo de Costo de PVP Estatus de | Costo de la Rechazos de Quejas y Reclamos| n’:;\ul?:lca[t;)oss
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPODE FALLA | #NC | Repuesto Venta Re-procesos| repuestos alos Desperdicios d y_
. (B8sF) | laNC () | Nc(@BsF) al cliente durante el
AFECTADOS (#) dafiado (BsF) proveedores (+)
transporte
R defectuosos de Fabrica, c a
1 por el cliente (reclamos aceptados /no ompras (1) Externa 1 Rodamiento 453,74 2 453,74 453,74
Almacenaje (2)
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica, Almacenaje (2)
2 detectados por la empresa (reclamos Recepcion de Interna 1 Bocina 15,65 5 15,65 15,65
aceptados /no aceptado) Mercancias (3)
|
3 Respuestos defectuosos por falasenel | s\acenae (2) iterna | 1 |Empacadura| 14,06 5 14,06 14,06
almacenaje y/o manipulacién
3 Respuestos defectuosos por falasenel | \acenae (2) itema | 1 | Fitro Aceite | 0,22 5 0,22 022
almacenaje y/o manipulacion
Respuestos defectuosos por fallas en el
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el| Almacenaje (2) | Externa 1 Cajuela 453,74 2 453,74 453,74
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el Bomba
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el| Almacenaje (2) | Externa 1 Aceite 796,28 2 796,28 796,28
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el| Almacenaje (2) | Externa 1 |Empacadura 36,39 2 36,39 36,39
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el Concha
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el| Almacenaje (2) | Externa 1 Bancada 93,24 2 93,24 93,24
cliente
5 Respuestos defectuosos por fallas en el 0 0,00
transporte
Errores de Despacho por Sobrantes de
6 o 0 0,00
Mercancia en Inventario
7 Errores de Despacho por Falt;antes de 0 0,00
Mercancia en Inventario
Errores de Despacho por Faltantes de
8 p 0 0,00
Mercancia detectados por el cliente
9 Mala Identificacion del producto 0 0,00
10 Mala Identificacién del producto por el cliente 0 0,00
Sobrante de Mercancia por fallas del
11 Proveedor (reclamos aceptados y no 0 0,00
aceptados)
Faltante de Mercancia por fallas del Proveedor Compras (1) Material
12 Recepcion de Interna 1 N 1,39 5 1,39 1,39
(reclamos aceptados y no aceptados) N Agricola
Mercancias (3)
TOTAL 17 12 5 4 9 9 31,32 | 1.833,39 1.864,71 0,00 17,04 14,28 1.833,39 0,00
(*) Estatus definidos en la Tabla 11 incluida en el texto
(+) Los Sobrantes de Mercancias se toman con signo negativo




Tabla 18.VIII.6.3.- Costos de las No Conformidades (NC) de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, registrados en Marzo 2008, clasificadas segun las categorias de las Fallas de Calidad
estipuladas en este trabajo.

TIPO DE FALLAS DE CALIDAD

" . Productos
MACRO- Tipo de Costo de _ Rechazos de Quejas y
No. DESCRIPCION DE LA FALLA PROCESOS TIPO DE FALLA #NC Repuesto Venta (:\S/E) Els;e:\}gs(ge C;gu()Bi('e:;a roiZsos repuestos alos | Desperdicios | Reclamos al néiI:;t{aed;s
AFECTADOS (#) dafiado (BsF) P proveedores (+) cliente
transporte
Respuestos defectuosos de Fabrica, devueltos
1 por el cliente (reclamos aceptados /no 0 0,00
aceptado)
Respuestos defectuosos de Fabrica,
2 detectados por la empresa (reclamos 0 0,00
aceptados /no aceptado)
Respuestos defectuosos por fallas en el
3 . ! ) 0 0,00
almacenaje y/o manipulacién
Respuestos defectuosos por fallas en el
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el| Almacenaje (2) Externa 1 Filtro 16,74 2 16,74 16,74
cliente
Respuestos defectuosos por fallas en el
4 almacenaje y/o manipulacion, devueltos por el| Almacenaje (2) Externa 1 Empacaduras 40,56 2 40,56 40,56
cliente
5 Respuestos defectuosos por fallas en el | i ign 4) | Externa 1 |Fittro de Motor 240,83 2 240,83 240,83
transporte
Errores de Despacho por Sobrantes de
6 o . 0 0,00
Mercancia en Inventario
7 Errores de Despacho por Faltgmes de o 0,00
Mercancia en Inventario
Errores de Despacho por Faltantes de
8 B . 0 0,00
Mercancia detectados por el cliente
9 Mala Identificacién del producto 0 0,00
Compras (1)
10 Mala Identificacion del producto por el cliente Recepcion de Externa 1 Bomba 716,68 3 0,00 0,00
Mercancias (3)
Compras (1)
10 Mala Identificacién del producto por el cliente Recepcion de Externa 1 Piston 1.833,04 2 1.833,04 1.833,04
Mercancias (3)
Sobrante de Mercancia por fallas del Compras (1)
11 Proveedor (reclamos aceptados y no Recepcion de Interna 1 Aro 2.014,92 5 -2.014,92 -2.014,92
aceptados) Mercancias (3)
" Compras (1)
1o |Faltante de Mercancia por fallas del Proveedorf oo o iy o Interna | 1 Conchas 24,03 5 24,03 24,03
(reclamos aceptados y no aceptados) o
Mercancias (3)
TOTAL 13 9 5 2 7 7 2.038,95 | 2.847,85 140,28 0,00 -1.990,89 0,00 1.890,34 240,83

(*) Estatus definidos en la Tabla 11 incluida en el texto

(+) Los Sobrantes de Mercancias se toman con signo negativo
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VIII.6.4.- Detalles de los Costos de Prevencion y Evaluacion de la Gerencia de Operaciones de la empresa

MAQUICA, entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

Entrenamiento del Personal de Operaciones y del Coordinador de Calidad: (Tabla 19)

ENTRENAMIENTO

PERSONAL DE OPERACIONES Debitos Oct-07 Nov-07 Dic-07 Ene-08 Feb-08 Mar-08 TOTALES
Pago 25% restante evento hotel Avila atencion 291,63 291,63 291,63
Taller de Atencion al cliente 246,67 246,67 246,67
Extra médulo de costo/presupuesto feb 2008 698,44 698,44 698,44
Extra médulo de costo/presupuesto feb 2008 63,49 63,49 63,49
Extra médulo de costo/presupuesto feb 2008 63,49 63,49 63,49
Extra médulo de costo/presupuesto feb 2008 63,49 63,49 63,49
Pago 25% restante evento hotel Avila atencion 291,63 291,63 291,63
Taller de Atencion al cliente 246,67 246,67 246,67
Pago 25% restante evento hotel Avila atencion 291,63 291,63 291,63
Taller de Atencion al cliente 246,67 246,67 246,67
Pago 25% restante evento hotel Avila atencion 2.041,39 2.041,39 2.041,39
Taller de Atencién al cliente 2.220,00 2.220,00 2.220,00
Cursos de capacitacion delegados de prevencion,11/02/08 1.385,00 1.385,00 1.385,00
Domingo Tours fact 49348 16/10/07 coordinador de calidad 418,14 418,14 418,14
Pasaje Ccs-pto Ordaz-Ccs 429,96 429,96 429,96
total charlas de calidad al personal de Operaciones
TOTAL ENTRENAMIENTO DE PERSONAL OPERACIONES 8.998,30 848,10 5.876,29 0,00 0,00 2.273,91 0,00 8.998,30
ENTRENAMIENTO 0,00
CCORDINADOR DE CALIDAD 0,00
Pago Curso OHSAS 18001:2007 coordinador de calidad 960,00 960,00 960,00
TOTAL ENTRENAMIENTO COORDINACION DE CALIDAD 960,00 960,00 960,00
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VIII.6.4.- Detalles de los Costos de Prevencion y Evaluacion de la Gerencia de Operaciones de la empresa

MAQUICA, entre Octubre 2007 y Marzo 2008.
Mantenimiento de Vehiculos y Montacargas: (Tabla 20)

Descripcion Debitos Oct-07 Nov-07| Dic-07| Ene-08| Feb-08| Mar-08
White Bear fa 2645 y 2660 04/10 Serv.Camionet 154 154
White Bear fa 2645 y 2660 04/10 Serv.Camionet 139 139
CANC GASTOS DE VEHICULOS OCT 2007 116,17 116,17
Compra de Mica Post. Der/lzq. 16/10/07 149,7 149,7
Lavado De Hilux 25/10/07 19,62 19,62
MONTURA DE CAUCHOS / CAJA CHICA AL 23/11/07 10,9 10,9
CERRADURA GUANTERA RABBIT/REPOSION DE CAJA CHICA AL 03/12/07 9,5 9,5
total vehiculos y montacargas 598,89 578,49 10,9 9,5 0 0 0
Auditorias Internas y Externas: (Tabla 21)
Descripcion Debitos concepto
Cons. Varios 03/10 al 05/10/07 136,45
Serv. Taxi 29/10 al 31/10/07 175,00 auditoria interna de calidad
Cons. Varios 29/10 al 31/10/07 167,61 auditoria interna de calidad
Tasa Aeroportuaria 11,00 auditoria interna de calidad
Hospedaje 29/10/07 183,49 auditoria interna de calidad
Hospedaje 30/10/07 100,92 auditoria interna de calidad
Hospedaje Auditoria Valencia 385,32 auditoria interna de calidad
Total auditoria interna Octubre 2007 1.159,79
Hospedaje Auditoria Calabozo 238,53 auditoria interna de calidad
Total auditoria interna Marzo 2008 238,53
TOTAL AUDITORIAS INTERNAS 1.398,32
Serv. Taxi 14 al 15/11/07 340,00 auditoria externa con fondonorma
Cons. Varios 14 al 15/11/07 39,00 auditoria externa con fondonorma
Tasa Aeroportuaria 22,00 auditoria externa con fondonorma
Cons. Varios 14/11/07 85,80 auditoria externa con fondonorma
Hospedaje 14/11/07 577,98| auditoria externa con fondonorma
Total Gastos del Coordinador de Calidad 1.064,78
Asesoria Fondonorma 353,32
Total auditoria externa 1.418,10
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VIII.6.4.- Detalles de los Costos de Prevencion y Evaluacion de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

Servicios de Computacién: (Tabla 22)

Descripcion Servicios de Computacién Debitos Oct-07 Nov-07 Dic-07 Ene-08 Feb-08 Mar-08
CANC.INTERNET JULIO A SEPTIEMBRE 2007 C/C TARJETA CORPORATIVA PROVINCIAL 265,65 265,65
CANC.INTERNET JULIO A SEPTIEMBRE 2007 C/C TARJETA CORPORATIVA PROVINCIAL 29,52 29,52
CANC.INTERNET JULIO A SEPTIEMBRE 2007 C/C TARJETA CORPORATIVA PROVINCIAL 29,52 29,52
CANC.INTERNET JULIO A SEPTIEMBRE 2007 C/C TARJETA CORPORATIVA PROVINCIAL 29,52 29,52
MOVISTAR/FACT.B00014393 DEL 03/11/07 502,5 502,5
MOVISTAR/FACT.B00014393 DEL 03/11/07 55,83 55,83
MOVISTAR/FACT.B00014393 DEL 03/11/07 55,83 55,83
MOVISTAR/FACT.B00014393 DEL 03/11/07 55,83 55,83
Serv. internet cantv sept. 07 88,55 88,55
LOGOS CORP/FACT.1125 DEL 14/11/07 HOST TRIM.Y MTTO.WEB SITE DEL 15/11/07 AL 14/02/08 155,69 155,69
Serv. internet cantv sept. 07 9,84 9,84
LOGOS CORP/FACT.1125 DEL 14/11/07 HOST TRIM.Y MTTO.WEB SITE DEL 15/11/07 AL 14/02/08 17,3 17,3
Serv. internet cantv sept. 07 9,84 9,84
LOGOS CORP/FACT.1125 DEL 14/11/07 HOST TRIM.Y MTTO.WEB SITE DEL 15/11/07 AL 14/02/08 17,3 17,3
Serv. internet cantv sept. 07 9,83 9,83
LOGOS CORP/FACT.1125 DEL 14/11/07 HOST TRIM.Y MTTO.WEB SITE DEL 15/11/07 AL 14/02/08 17,3 17,3
TELCEL/FACT.B00013826 SERV. INTERNET NOV.2007 1.112,99 1.112,99
0 0
TELCEL/FACT.B00013826 SERV. INTERNET NOV.2007 1.112,99 1.112,99
TELCEL/FACT.B00013826 SERV. INTERNET NOV.2007 123,66 123,66
0 0
TELCEL/FACT.B00013826 SERV. INTERNET NOV.2007 123,66 123,66
TELCEL/FACT.B00013826 SERV. INTERNET NOV.2007 123,66 123,66
TELCEL/FACT.B00013826 SERV. INTERNET NOV.2007 123,66 123,66
TELCEL/SERVICIO INTERNET DICIEMBRE 07 1.112,93 1.112,93
TELCEL/SERVICIO INTERNET DICIEMBRE 07 123,67 123,67
TELCEL/SERVICIO INTERNET DICIEMBRE 07 123,67 123,67
TELCEL/SERVICIO INTERNET DICIEMBRE 07 123,67 123,67
LOGOS CORP/FACT.1167 DEL 15/02/08 ALOJAMIENTO WEB FEBRERO A MAYO 08 51,86 51,86
LOGOS CORP/FACT.1167 DEL 15/02/08 ALOJAMIENTO WEB FEBRERO A MAYO 08 5,77 5,77
LOGOS CORP/FACT.1167 DEL 15/02/08 ALOJAMIENTO WEB FEBRERO A MAYO 08 5,77 5,77
LOGOS CORP/FACT.1167 DEL 15/02/08 ALOJAMIENTO WEB FEBRERO A MAYO 08 5,77 5,77
LOGOS CORP/FACT.1169 DEL 18/02/08 DOS CONSULTORIA-SOPORTE TECNICO 95,72 95,72
LOGOS CORP/FACT.1169 DEL 18/02/08 DOS CONSULTORIA-SOPORTE TECNICO 10,65 10,65
LOGOS CORP/FACT.1169 DEL 18/02/08 DOS CONSULTORIA-SOPORTE TECNICO 10,65 10,65
LOGOS CORP/FACT.1169 DEL 18/02/08 DOS CONSULTORIA-SOPORTE TECNICO 10,65 10,65
TELCEL/SERVICIO DE INTERNET MES ENERO 2007 1.112,93 1.112,93
TELCEL/SERVICIO DE INTERNET MES ENERO 2007 123,67 123,67
TELCEL/SERVICIO DE INTERNET MES ENERO 2007 123,67 123,67
TELCEL/SERVICIO DE INTERNET MES ENERO 2007 123,67 123,67
TELCEL/FACT.8331961 DEL 01/02/08 SERVICIO DE INTERNET 1.319,07 1.319,07
TELCEL/FACT.8580939 DEL 01/03/08 SERV.INTERNET 1.319,07 1.319,07
TELCEL/FACT.8331961 DEL 01/02/08 SERVICIO DE INTERNET 119,92 119,92
TELCEL/FACT.8580939 DEL 01/03/08 SERV.INTERNET 119,92 119,92
TELCEL/FACT.8331961 DEL 01/02/08 SERVICIO DE INTERNET 119,92 119,92
TELCEL/FACT.8580939 DEL 01/03/08 SERV.INTERNET 119,92 119,92
TELCEL/FACT.8331961 DEL 01/02/08 SERVICIO DE INTERNET 119,92 119,92
TELCEL/FACT.8580939 DEL 01/03/08 SERV.INTERNET 119,92 119,92
TOTALES 10592,85 354,21 995,64 2720,62 1483,94 1680,78 3357,66
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VIII.6.4.- Detalles de los Costos de Prevencion y Evaluacion de la Gerencia de Operaciones de la empresa

MAQUICA, entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

Revision de repuestos recibidos en Almacén-CCS: Indicador de “Lead Time de Mercancias”. (Tabla23)

MAQUICA
ESTUDIO DE TIEMPO DE PROVEEDORES
LEAD-TIME RECEPCION
ALMACEN desde hasta DIAS TRANSCURRIDOS
RECEPCION CHEQUEO DIAS
FISICA FISICO DEL MATERIAL TOTAL Dias feriados MES Total dias BsF mensual
12/09/2007 13/09/2007 13/09/2007 0
12/09/2007 18/09/2007 25/09/2007 7
12/09/2007 25/09/2007 26/09/2007 1
24/09/2007 26/09/2007 01/10/2007 5
20/09/2007 01/10/2007 25/10/2007 24 6
12/09/2007 01/10/2007 03/10/2007 2
12/09/2007 02/10/2007 03/10/2007 1
01/10/2007 08/10/2007 09/10/2007 1
03/10/2007 08/10/2007 16/10/2007 8 2
17/10/2007 29/10/2007 30/10/2007 1
04/10/2007 29/10/2007 01/11/2007 2
19/10/2007 30/10/2007 30/10/2007 0
22/10/2007 30/10/2007 30/10/2007 0
total oct 2007 39 8 total oct 2007 31 1.012,21
30/10/2007 31/10/2007 01/11/2007 1
24/10/2007 01/11/2007 01/11/2007 0
24/10/2007 01/11/2007 14/11/2007 13 4
29/10/2007 01/11/2007 01/11/2007 0
30/10/2007 05/11/2007 14/11/2007 9 2
30/10/2007 14/11/2007 14/11/2007 0
07/11/2007 14/11/2007 14/11/2007 0
total nov. 2007 23 6 total nov. 2007 17 555,08
05/12/2007 10/12/2007 13/12/2007 3
21/11/2007 11/12/2007 11/12/2007 0
23/11/2007 11/12/2007 13/12/2007 2
total dic 2007 5 0 total dic 2007 5 163,26
01/11/2007 15/01/2008 23/01/2008 8 2
11/01/2008 15/01/2008 16/01/2008 1
05/12/2007 23/01/2008 25/01/2008 2
13/12/2007 24/01/2008 25/01/2008 1
01/11/2007 30/01/2008 31/01/2008 0
total ene. 2008 12 2 total ene. 2008 10 326,52
19/02/2008 26/02/2008 28/02/2008 2
total feb 2008 2 0 total feb 2008 2 65,30
03/03/2008 05/03/2008 06/03/2008 1
06/03/2008 24/03/2008 28/03/2008 4
total mar. 2008 5 0 total mar. 2008 5 163,26
TOTALES 185 32 70 2.285,64
Sueldo mensual del
personal de Almacén
(BsF) 979,56
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VIII.6.4.- Detalles de los Costos de Prevencion y Evaluacion de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, entre Octubre 2007 y Marzo 2008.

Inspecciones del Gerente de Operaciones: (Tabla 24)

INSPECCIONES GERENTE OPERACIONES Debitos fechas costo labor | total costo
Cons. Varios 04/10 al 10/10/07 96,50 higiene 1,00 39.725,00

Serv. Taxi 04/10 al 10/10/07 440,00 higiene 39.731,00

Tasa Aeroportuaria 33,00 higiene 2,00 39.737,00

Cons. Varios 10/10/07 70,21 higiene 2,00 39.744,00

Cons. Varios 16/10 al 25/10/07 69,60 higiene 1,00 39.752,00

Hospedaje 16/10/07 145,00 higiene

total octubre higiene 854,31 6,00 554,11 1.408,42
TOTAL INSPECCIONES DE HIGIENE 1.408,42
Cons. Varios 16/10 al 31/10/07 180,80 inspeccion 3,00

Peaje Tickets Varios 2,50 inspeccion

Gasolina 17 al 23/10/07 11,00 inspeccion

Serv. Taxi 16/10 al 31/10/07 290,00 inspeccion

Tasa Aeroportuaria 15,25 inspeccion

total octubre inspeccién 499,55 3,00 277,05 776,60
Domingo Tours fact # 52136 30/11/07 521,02 inspeccion 1,00

total noviembre inspeccién 521,02 1,00 92,35 613,37
Cons. Varios 06/12/07 94,55 inspeccion 1,00

HOSPEDAJE GERENTE OPERACIONES DEL 16/12 AL 17/12/07 180,00 inspeccion

Cons. Varios Dic. 2007 36,50 inspeccion

Serv. Taxi Dic. 2007 220,00 inspeccion

Tasa Aeroportuaria 11,00 inspeccion

total diciembre inspeccion 542,05 1,00 92,35 634,40
Cons. Varios 13/03/08 12,20 inspeccion

Gasolina 13/03/08 6,50 inspeccion 1,00

Con. Varios 13/03/08 (Almuerzo) 74,33 inspeccion

total marzo inspeccion 93,03 1,00 92,35 185,38
TOTAL INSPECCIONES 2.209,76
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Tabla 25.VIII.6.5.- Formato para los Costos de Calidad de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, por mes. (Parte 1)

BsF
Fuentes de Informacion PERIODO DE EVALUACION
COSTOS DE COSIOS
Registros % TOTALESDE| % TOTAL
COSTOS DE CALIDAD contables | N CALIDAD > 0
PERSONAL HH-PI/ RO)/ involucradas 0ct-07 Nov-07 Dic-07 Ene-08 Feb-08 Mar-08 PROMEDIO PROMEDIO CALIDAD GLOBAL
INVOLUCRADO (Pl) Indicador (RC) en las fallas ( ) (0)
Inventario del )
Almacén
No. [1. COSTOS PREVENCION:
1
2
3
4
5
6
[TOTAL COSTOS DE
. | 9
PREVENGION 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 #DIV/O! 0,00 0%
No. [2. COSTOS EVALUACION:
7 Revision de repuestos recibidos
en Aimacén-CCS
8 |Andlisis global de los resultados
de las ir de Higiene y
9 |Seguridad
10 |Actualizacion de documentacion
1 Realizacion de pruebas a
repuestos segln normativa
12 Preparacion para pruebas e
inspeccion
13 Preparacion para pruebas e
inspeccion
14 Auditorias Externas de la
Calidad
15 [Auditorias Internas de la Calidad
16 |Auditorias Internas Contables
de los resultado:
17 |de las auditorfas internas y
externas
18 Mantenimiento correctivo de
vehiculos y montacarga
[TOTAL COSTOS DE
EVALUACION 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0%

Fuente: El Investigador
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Tabla 25.VIII.6.5.- Formato para los Costos de Calidad de la Gerencia de Operaciones de la empresa
MAQUICA, por mes. (Parte 2).

BsF

Fuentes de Informacion PERIODO DE EVALUACION

COSTOS DE COSIOS
Registros 0, 0,
#NCs % TOTALESDE | % TOTAL
COSTOS DE CALIDAD PERSONAL HH-PL | COMAES involucradas | o Now.o7 bic.o7 Ene0s Fab.03 Vr-03 P%’g';\'ﬂig?o PROMEDIO | CALIDAD | GLOBAL
INVOLUCRADO (PI) Indicador Inve(ntar)io del en las fallas ( ) (0)

e
Almacén ©

No. [3. FALLAS INTERNAS:

19 [Solucién de problemas calidad

20 |Merma de Repuestos (AI04E("))

Re-procesos (de documentos,
21 [repuestos y repruebas), errores,
retrasos, demoras, etc.

Rechazos de repuestos a los

22 proveedores (+)

23 |Desperdicios

24 |Solucién de problemas calidad

TOTAL FALLAS INTERNAS 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0%

No. |4. FALLAS EXTERNAS:

Quejas y reclamos de los

24 "
clientes

Producto maltratado durante el

25 transporte

TOTAL FALLAS EXTERNAS 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

25 [TOTALES 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
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ANEXO VIII.7.- Indicadores de Gestién

VIIL7.1 Informacién general de los
indicadores de gestion

Tabla 26.VIII.7.2 Tabla Muestra del Indicador
“Preparaciéon del Camion”
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VIIL.7.1 Informacion general de los Indicadores de gestion

Son un conjunto de variables cuantitativas para medir y monitorear el desempefio
de la gestion de una organizacion.

Atributos:

1. Exactitud (Preciso en los resultados)

2. Forma (Presentacion de resultados)

3. Frecuencia (Periodicidad con la que se presentan)

4. Extension (Cobertura del area de interés)

5. Origen (Fuente)

6. Temporalidad (Relacion de la informacion con el tiempo)
7. Relevancia (Utilidad)

8. Oportunidad (Disponibilidad a tiempo)

Especificaciones:

NOMBRE (ldentificacién concreta y diferencial)
e FORMULA DE CALCULO (férmula matematica clara para el calculo)
e UNIDADES (Manera como se expresa)

e GLOSARIO (documentacion precisa de factores que se relacionan con su

calculo)
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Tipos de Indicadores: (Figura 3.VIII.7)

Cumplimiento

v EFECTIVIDAD

de

Objetivos / Metas

Uso de Recursos

v EFICIENCIA
v'/PRODUCTIVIDAD

v EFICACIA

Modelos Matematico:

» EFECTIVIDAD:
» EFICIENCIA :

» EFICACIA:

Impacto en
Satisfaccion del Cliente <

los Resultados
> Cumplimiento de Requisitos

CALIDAD

Cantidad Producida/Cantidad Programada
Recursos Reales/ Recursos Estandar

Nivel de Satisfaccion Obtenido/ Nivel de

Satisfaccion Establecido

» CALIDAD:

» PRODUCTIVIDAD:

Productos No Conformes/Productos
Producidos

Recursos Utilizados /Productos Obtenidos
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Tabla 26.VIII.7.2.- Tabla Muestra del Indicador de Eficiencia: “Preparacién del

Camion”
ltems a Fecha Fecha (HORAS REALES) |(STDIREAL)*100
SUCURSAL preparar Inicio Hora Final Hora |Tiempo Transcurrido Eficacia
BARQUISIMETO 180 17012008 | 915 am. [ 18108 2:40 a.m. 7 8587
BARGQUISIMETO 93 110242008 |02:30 p.om. | 12/2/08 | 09:00 am. 3 100,0
BARQUISIMETO 102 2000242008 (0815 a.m.| 28/2/108 02:00 p.m. ] 30,0
BARGQUISIMETO 54 27/03/2008 |09:50 am.| 27408 | 11:55am. 2 180,0
BARQUISIMETO i) 17042005 |07:42 a.m. | 17/407 1185 a.m. 4 75,0
PROMEDIO BARQUISIMETO 98,1
CALABOZO 372 21/02/2008 |08:00 a.m.| 22/2/08 | 09:30am. 1625
CALABOZO 297 09/04/2008 |01:30 p.m.| 10408 | 11:45am. 160,0
PROMEDIO CALABOZO 1291
MARACAIBO 226 17/01/2008 |09:00 a.m.| 184108 11:00 a.m. 5 1333
MARACAIBO 144 110242008 |08:25 am | 1172008 | 01:30p.m. 45 11
MARACAIBO 133 20/02/20058 |08:00 a.m.| 29/2/108 02:30 p.m. g 1000
MARACAIBO 114 2700342008 |08:10 am.| 27408 | 02:20p.m. 5 80,0
MARACAIBOD 160 17042008 |01:45 p.m. [ 18/408 10.00 am 5 1000
PROMEDIO MARACAIBO 104,9
MATURIN 182 26/01/2008 |05:00 a.m | 18A/08 2:40 p.rm 5.4 1
MATURIN 44 18/02/20058 |08:00 a.m| 18208 09:15 a.m 158 1333
MATURIN 147 05/03/2008 |08:35 am.| B3O8 | 0415 p.m. 65 7B 4
MATURIN 165 03042008 0920 a.m.| 34403 03:42 p.m. ] 10491
MATURIN 167 24/04/2008 |01:40 p..| 25408 | 09:40a.m. 5 120,0
PROMEDIO MATURIN 1101
PTO.ORDAZ 429 24/01/2008 |06:00am| 25408 | 12:00 am 12 1250
FTO.ORDAZ 308 14/02/2008 |08:30 a.m| 1552108 10:00 a.m 9 1222
PTO.ORDAZ 276 06032008 [08:40 am | 6305 | 03:40pm. B 166,7
PTO.ORDAZ 187 03/04/2008 0800 am| 3408 | 02:30pm B 100,0
PTO.ORDAZ 315 24/04/2008 |09:00 a.m.| 25408 | 08:50a.m. B 1375
PROMEDIO PTO.ORDAZ 130,3
WALEMCIA 190 3101420058 |01:00 p.m. |  1/2405 09:40 a.m. ] 1200
WALEMCIA, 103 21/02/2008 |08:45 a.m.| 21/2/08 | 03:40p.m. 55 727
WALEMCIA a7 12/03/2005 |01:00 p.m. | 12/308 02:00 p.m. 1 00,0
WALEMCIA, 109 11/04/2008 |08:00 a.m. | 11/408 | 02:20 p.m. 3 133,3
PROMEDIO VALENCIA 1513

Fuente: La Empresa

Tablas similares a ésta fueron suministradas por la empresa MAQUICA para el

analisis de todos los indicadores presentados en este trabajo.
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ANEXO VIII.8.- Sistema de la Calidad de la empresa
MAQUICA

VIIIL.8.1.- Mapa de Procesos de la empresa MAQUICA

Tabla 27.VIII.8.2.- Listado Maestro de Documentos de la empresa
MAQUICA

Tabla 28.VIII.8.3.- Plan de la Calidad de la empresa MAQUICA
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VIII.8.1.- Mapa de Procesos de la empresa MAQUICA
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VIII.8.2.- Listado Maestro de Documentos de la empresa MAQUICA
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Péagina de
Tipo de documento: Manuales

—— NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO | REVISION REVISION APROBACION
No. NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA
1 [Manual de gestion de la calidad MC-GC-001 3 Coordiandor de Calidad 10/09/2007 Presidencia 14/09/2007
2 |Tabla de contenido del Manual de higiene y seguridad industrial MN-HS-002 4 Gerente de Operaciones [ 31/08/2005 Presidencia 31/08/2005
3 [Politicas y objetivos del programa de higiene y seguridad industrial MN-HS-005 2 Gerente de Operaciones | 26/08/2005 Presidencia 26/08/2005
4 |Responsabilidades de la presidencia en la aplicaciéon del programa de higiene y seguridad industrial MN-HS-006 2 Gerente de Operaciones | 26/04/2005 Presidencia 26/04/2005
5 [Responsabilidad del gerente de operaciones en la aplicacion del programa de higiene y seguridad industrig MN-HS-007 2 Gerente de Operaciones | 26/04/2005 Presidencia 26/04/2005
6 |Responsabilidad de recursos humanos en la aplicacion del programa de higiene y seguridad industrial MN-HS-008 2 Gerente de Operaciones | 26/04/2005 Presidencia 26/04/2005
7 Responsabilida del jefe de almacén en el programa de higiene y seguridad industrial MN-HS-009 2 Gerente de Operaciones | 26/04/2005 Presidencia 26/04/2005
8 |Responsabildades de los trabajadores en la aplicacién del programa de higiene y seguridad industrial MN-HS-010 3 Gerente de Operaciones | 26/04/2005 Presidencia 26/04/2005
9 [Responsabilidades del comité de higiene y seguridad industrial en la aplicacién del programa MN-HS-011 2 Gerente de Operaciones [ 29/08/2005 Presidencia 29/08/2005
10 |Responsabilidades de la brigada de emergencia en el programa de higiene y seguridad industrial MN-HS-012 2 Gerente de Operaciones [ 29/08/2005 Presidencia 29/08/2005
11 [Disposiciones legales en materia de higiene y seguridad industrial MN-HS-013 2 Gerente de Operaciones | 14/04/2005 Presidencia 14/04/2005
12 [Notificacién principales riesgos laborales MN-HS-014 2 Gerente de Operaciones | 14/04/2005 Presidencia 14/04/2005
13 |Causas de accidentes y enfermedades profesionales MN-HS-015 2 Gerente de Operaciones | 26/04/2005 Presidencia 26/04/2005
14 |Decteccion de acciones y condiciones inseguras en el area de almacén en la oficina principal Caracas MN-HS-016 2 Gerente de Operaciones | 10/05/2005 Presidencia 10/05/2005
15 |Tipos de accidentes de trabajo MN-HS-017 2 Gerente de Operaciones | 27/04/2005 Presidencia 27/04/2005
16 [Ropas, equipos y accesorios de procteccién personal MN-HS-018 2 Gerente de Operaciones | 27/04/2005 Presidencia 27/04/2005
17 |Registro, clasificacion y estadisticas de lesiones laborales MN-HS-020 2 Gerente de Operaciones | 27/04/2005 Presidencia 27/04/2005
18 |Glosario MN-HS-022 0 Gerente de Operaciones | 16/01/2000 Presidencia 16/01/2000
19 [Mapa de riesgos laborales MN-HS-030 0 Gerente de Operaciones | 21/08/2006 Presidencia 21/08/2006
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Pagina de
Tipo de documento: Normas

— NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO |REVISION REVISION APROBACION

No. NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA

1 |Normas de Almacén de Caracter General NM-AL-001 0 Coordiandor de Calidad 22/08/2006|  Gerente de Operaciones 22/08/2006
2 Despacho de mercancia de almacén NM-AL-002 2 Coordiandor de Calidad 31/08/2007 Gerente de Operaciones 31/08/2007
3 Recepcion de material NM-AL-003 0 Coordiandor de Calidad 16/05/2006 Gerente de Operaciones 22/05/2006
4 |Manejo del Grupo ZOOM NM-AL-005 0 Coordiandor de Calidad 25/01/2007 Gerente de Operaciones 29/01/2005
5 [Norma para despacho por servicio s de transporte NM-AL-006 1 Coordiandor de Calidad 09/05/2007 Gerente de Operaciones 18/05/2007
6 [Normas para etiquetar materiales NM-AL-007 0 Coordiandor de Calidad 16/05/2006 Gerente de Operaciones 22/05/2006
7 |[Normas para transferencia de material deteriorado, incompleto o mal identificadd NM-AL-008 0 Coordiandor de Calidad 04/10/2006 Gerente de Operaciones 04/10/2006
8 |Realizar chequeos selectivos en almacén NM-AL-010 0 Coordiandor de Calidad 16/05/2006 Gerente de Operaciones 22/05/2006
9 [Normas para vehiculos asignados de la empresa NM-AL-012 0 Coordiandor de Calidad 03/10/2006 Gerente de Operaciones 04/10/2006
10 [Norma para la custodia de las llaves de las instalaciones de las sucursales NM-AU-001 0 Coordiandor de Calidad 28/06/2007 Contralor / Auditor 02/07/2007
11 |Asignacion, pago y reporte de gastos viaticos NM-AU-002 0 Coordiandor de Calidad 12/07/2006 Contralor / Auditor 19/06/2007
12 [Descuentos sobre los errores de despacho NM-AU-006 0 Coordiandor de Calidad 14/07/2006 Contralor / Auditor 19/06/2007
13 [Normas para la gestion de cobranzas NM-CC-001 1 Coordiandor de Calidad 28/08/2006 Presidencia 07/11/2006
14 [Normas para la aceptacion y el manejo de los descuentos por pronto pago NM-CC-002 0 Coordiandor de Calidad 22/09/2006 Contralor / Auditor 22/09/2006
15 |Norma para el manejo de los sistemas electténicos bancarios NM-CC-003 0 Coordiandor de Calidad 22/09/2006 Contralor / Auditor 22/09/2006
16 |Normas para el cambio de cheques por efectivo a empleados NM-CC-004 0 Coordiandor de Calidad 22/09/2006 Contralor / Auditor 22/09/2006
17 |Aceptacion, manejo y condiciones tarjetas de crédito y debito NM-CC-005 1 Coordiandor de Calidad 31/07/2007 Contralor / Auditor 31/07/2007
18 |Lineamientos generales sobre clientes a créditos NM-CC-006 0 Coordiandor de Calidad 28/06/2007 Contralor / Auditor 02/07/2007
19 [Normas de verificacién de depositos realizados por el cliente NM-CC-012 1 Coordiandor de Calidad 22/09/2006 Presidencia 07/11/2006
20 |Normas para realizar cambios y/o devoluciones de mercancia NM-CM-001 1 Coordiandor de Calidad 15/02/2007| Gerente de Comnercializacion| 15/02/2007
21 [Politicas de descuentos NM-CM-002 3 Coordiandor de Calidad 07/03/2007 Presidencia 07/03/2007
22 |Politicas para el manejo, resguardo y control de las propiedades, NM-CN-001 0 Coordiandor de Calidad 27/07/2006 Contralor / Auditor 31/07/2006
23 |Administracién, resguardo y control del fondo de caja chica NM-CN-002 1 Coordiandor de Calidad 27/09/2007 Gerente de Contabilidad 02/10/2007
24 |Recepcion de facturas o documentos equivalentes NM-CN-007 0 Coordiandor de Calidad 21/07/2006 Contralor / Auditor 25/07/2006
25 |Uso y resguardo del telefono celular asignado a la sucursal NM-CR-001 0 Coordiandor de Calidad 07/07/2006 Contralor / Auditor 19/07/2006
26 |Descuentos sobre faltante de inventatrio NM-CR-002 0 Coordiandor de Calidad 17/07/2006 Contralor / Auditor 19/07/2006
27 |Control de kilometraje de vehiculos asignados NM-CR-003 0 Coordiandor de Calidad 28/06/2007 Contralor / Auditor 02/07/2007
28 |[Realizar pedidos de emergencia NM-CI-001 2 Coordiandor de Calidad 18/06/2007 Gerente de Operaciones 18/06/2007




LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Pagina de
Tipo de documento: Normas

— NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO | REVISION REVISION APROBACION
No. NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA
29 |Pedidos de cami6n NM-CI-002 1 Coordiandor de Calidad 18/06/2007 Gerente de Operaciones 18/06/2007
30 _[Normas a cumplir en caso de accidentes de trabajo NM-HS-001 3 Gerente de Operaciones 30/08/2005 Presidencia 30/08/2005
31 [Normas acerca del uso de los equipos de proteccién personal NM-HS-002 4 Gerente de Operaciones 31/08/2005 Presidencia 31/08/2005
32 _[Norma para el suministro de los equipos de proteccién personal NM-HS-003 2 Gerente de Operaciones 10/05/2005 Presidencia 10/05/2005
33 [Norma para las inspecciones de los extintores NM-HS-004 5 Gerente de Operaciones 30/08/2005 Presidencia 30/08/2005
34 [Norma para el suministro y aplicacién de los primeros auxilios NM-HS-005 2 Gerente de Operaciones 10/05/2005 Presidencia 10/05/2005
35 [Norma de higiene y seguridad industrial para realizar examenes med. NM-HS-006 2 Gerente de Operaciones 31/08/2005 Presidencia 31/08/2005
36 [Norma basica de inspeccién en el aimacén NM-HS-007 2 Gerente de Operaciones 10/05/2005 Presidencia 10/05/2005
37 __|Norma para el mantenimiento de equipos, repuestos e instalaciones NM-HS-008 3 Gerente de Operaciones 31/08/2005 Presidencia 31/08/2005
38 [Norma para el uso, inspeccién y mantenimiento de los montacargas NM-HS-009 3 Gerente de Operaciones 30/08/2005 Presidencia 30/08/2005
39 [Norma para el traslado y carga de materiales NM-HS-010 2 Gerente de Operaciones 31/08/2005 Presidencia 31/08/2005
40 [Norma de seguridad para los operarios del montacarga NM-HS-011 2 Gerente de Operaciones 30/08/2005 Presidencia 30/08/2005
41 |Principios basicos de ergonomia en el sistema de trabajo NM-HS-012 3 Gerente de Operaciones 16/05/2005 Presidencia 16/05/2005
42 |Normas para prevenir incendios NM-HS-013 3 Gerente de Operaciones 18/05/2005 Presidencia 18/05/2005
43 |Aspectos a considerar en los cursos de socorrismos de la empresa NM-HS-014 2 Gerente de Operaciones 31/08/2005 Presidencia 31/08/2005
44 [Normas del plan de mantenimietno de vehiculos NM-HS-015 2 Gerente de Operaciones 19/05/2005 Presidencia 19/05/2005
45 |Evaluacién del programa de higiene y seguridad industrial NM-HS-016 2 Gerente de Operaciones 09/02/2005 Presidencia 09/02/2005
46 |Normas para el registro, investigacion y estadisticas de accidentes de trabajo y §NM-HS-017 2 Gerente de Operaciones 10/05/2005 Presidencia 10/05/2005
47 |Normas para el adecuado manejo de los aires acondicionados NM-HS-019 3 Vicente Arcadi 31/08/2005 Presidencia 31/08/2005
48 |Plan de emergencia en caso de sismos, desastres, disturbios y robos NM-HS-020 2 Gerente de Operaciones 31/08/2005 Presidencia 31/08/2005
49 [Normas sobre los vehiculos del personal que labora en la empresa NM-HS-022 3 Gerente de Operaciones 30/05/2005 Presidencia 30/05/2005
50 |[Normas para el uso del carnet de identificacion NM-RH-001 0 Coordiandor de Calidad 16/10/2006 Presidencia 16/10/2006
51 |Politica del uso del uniforme en la empresa NM-RH-002 0 Coordiandor de Calidad 24/01/2007 Presidencia 12/02/2007
52 |Politica de incentivo al estudio NM-RH-003 1 Coordiandor de Calidad 25/05/2007 Presidencia 25/05/2007
53 [Beneficio de Guarderia NM-RH-004 0 Coordiandor de Calidad 04/05/2007 Presidencia 07/05/2007
54 |Beneficio utiles escolares NM-RH-005 0 Coordiandor de Calidad 17/08/2007 Presidencia 20/08/2007
55 |Plan de recreacion y turismo NM-RH-006 0 Coordiandor de Calidad 05/09/2007 Presidencia 12/09/2007
56 |[Normas para reparaciones y mantenimiento de edificios y espacios de trabajos |NM-SR-001 1 Coordiandor de Calidad 14/08/2007 Gerente de Operaciones 17/08/2007
57 [Norma para la autorizacién del vehiculo de la empresa NM-SR-002 0 Coordiandor de Calidad 27/09/2007 Gerente de Operaciones 28/09/2007
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Péagina de
No.
1 |Tipo de documento: Procedimientos
2 P . REVISION APROBACION
3] NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO |REVISION NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA
4 |Despacho de mercancia Caracas a Sucursales PR-AL-001 1 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 Gerente de Operaciones 31/08/2007
5 |Despacho de mercancia entre sucursales PR-AL-002 2 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 Gerente de Operaciones 31/08/2007
6 |Despacho de mercancia a clientes PR-AL-003 4 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 Gerente de Operaciones 31/08/2007
7 |Recepcion de mercancia en las sucursales PR-AL-004 1 Coordiandor de Calidad | 20/08/2007 Gerente de Operaciones 22/08/2007
8 |Recepcion fisica del material en almacén Caracas PR-AL-005 1 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 Gerente de Operaciones 31/08/2007
9 |Control de Repuestos no conforme PR-AL-006 2 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 Gerente de Operaciones 31/08/2007
10 |Revision de documentos pendientes de cobro PR-AU-001 0 Coordiandor de Calidad | 12/07/2006 Contralor / Auditor 19/07/2006
11 |Toma de Inventario PR-AU-002 1 Coordiandor de Calidad | 17/07/2006 Contralor / Auditor 03/10/2006
12 |Ajuste al inventario PR-AU-003 1 Coordiandor de Calidad | 09/05/2007 Contralor / Auditor 30/03/2007
13 |Pedidos de emergencia PR-CI-002 3 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 Gerente de Operaciones 31/08/2007
14 |Procedimiento para la gestién de cobranzas PR-CC-001 2 Coordiandor de Calidad | 26/06/2007 Presidencia 02/07/2007
15 |Verificacion de depositos realizados por los clientes PR-CC-003 1 Coordiandor de Calidad | 22/09/2006 Presidencia 07/11/2006
16 [Manejo y recuperacion de los cheques devueltos PR-CC-004 2 Coordiandor de Calidad | 16/04/2007 Presidencia 25/06/2007
17 |Control de los documentos enviados al cobro PR-CC-005 1 Coordiandor de Calidad | 22/09/2006 Presidencia 07/11/2006
18 |Mantenimiento de archivo de cuentas por cobrar PR-CC-011 1 Coordiandor de Calidad | 22/09/2006 Presidencia 07/10/2006
19 |Devoluciones de mercancia y de venta PR-CM-001 3 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 | Gerente de Comnercializacién | 31/08/2007
20 |Reclamos del cliente por fallas del repuesto PR-CM-002 5 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 | Gerente de Comnercializacién | 31/08/2007
21 |Facturacion PR-CM-003 4 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 | Gerente de Comnercializacion | 31/08/2007
22 |Cotizacion PR-CM-004 5 Coordiandor de Calidad | 13/08/2007 | Gerente de Comnercializacién | 15/08/2007
23 |Reposicién de inventario PR-CM-005 2 Coordiandor de Calidad | 21/03/2006 | Gerente de Comnercializacién | 26/10/2006
24 |Visitas al cliente PR-CM-006 2 Coordiandor de Calidad | 28/07/2006 | Gerente de Comnercializacién | 15/11/2006
25 |Envios masivos a clientes PR-CM-007 3 Coordiandor de Calidad | 08/05/2007 | Gerente de Comnercializacion | 31/05/2007
26 |Impuestos municipales PR-CN-001 0 Coordiandor de Calidad | 25/07/2006 Contralor / Auditor 26/07/2006
27 |Elaboracién y emisién de ordenes de pago y cheques PR-CN-008 1 Coordiandor de Calidad | 31/07/2007 Contralor / Auditor 31/07/2007
28 |Envios de documentos a la oficina principal PR-CN-009 1 Coordiandor de Calidad | 26/06/2007 Contralor / Auditor 29/06/2007
29 |Seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores PR-CO-001 0 Coordiandor de Calidad | 26/07/2006 Gerente de Operaciones 31/07/2006
30 |Compras de Repuestos PR-CO-002 0 Coordiandor de Calidad | 11/08/2006 Gerente de Compras 18/08/2006
31 |Revisiéon de némina PR-CR-001 0 Coordiandor de Calidad | 28/06/2006 Contralor / Auditor 21/07/2006
32 |Realizar propuesta y plan de reclamo de siniestros al seguro PR-CR-002 0 Coordiandor de Calidad | 27/07/2006 Contralor / Auditor 28/07/2006
33 _|Control de documentos Internos PR-GC-001 1 Coordiandor de Calidad | 02/03/2006 Presidencia 15/11/2006
34 |Control de documentos externos PR-GC-002 1 Coordiandor de Calidad | 30/11/2006 Presidencia 30/11/2006
35 |Control de Registro PR-GC-003 1 Coordiandor de Calidad | 02/03/2006 Presidencia 26/10/2006
36 |Control de producto no conforme PR-GC-004 1 Coordiandor de Calidad | 02/06/2006 Presidencia 30/11/2006
37 |Acciones correctivas PR-GC-005 3 Coordiandor de Calidad | 11/04/2007 Presidencia 27/04/2007
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1 |Tipo de documento: Procedimientos
2 , P REVISION APROBACION
: NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO |REVISION NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA
38 |Auditorias Internas del SGC PR-GC-006 1 Coordiandor de Calidad | 21/06/2007 Presidencia 22/06/2007
39 |Acciones preventivas PR-GC-007 2 Coordiandor de Calidad | 11/04/2007 Presidencia 27/04/2007
40 |Quejas, reclamos y sugerencias del cliente PR-GC-008 2 Coordiandor de Calidad | 23/05/2007 Presidencia 25/05/2007
41 |Revisién por la direccion PR-PR-001 1 Coordiandor de Calidad | 02/03/2006 Presidencia 01/12/2006
42 |Ajuste Salarial PR-PR-002 0 Coordiandor de Calidad | 17/05/2006 Presidencia 24/05/2006
43 |Elaboracion y seguimiento del plan anual PR-PR-003 0 Coordiandor de Calidad | 26/04/2006 Presidencia 24/05/2006
44 |Bonificaciones y pagos extras a trabajadores PR-PR-004 0 Coordiandor de Calidad | 17/05/2006 Presidencia 24/05/2006
45 |Medicién y seguimiento de la Satisfaccion del cliente PR-PR-005 1 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 Presidencia 31/08/2007
46 |Politica de Precios PR-PR-007 0 Coordiandor de Calidad | 17/05/2006 Presidencia 24/05/2006
47 |Publicidad PR-PR-008 0 Coordiandor de Calidad | 15/05/2006 Presidencia 26/05/2006
48 |Captacion y seleccion del personal PR-RH-001 2 Coordiandor de Calidad | 23/02/2007 Gerente de RRHH 23/02/2007
49 |Evaluacion de desempefio PR-RH-002 1 Coordiandor de Calidad | 15/02/2007 Gerente de RRHH 23/02/2007
50 |Adiestramiento y Desarrollo PR-RH-003 2 Coordiandor de Calidad | 04/06/2007 Gerente de RRHH 05/06/2007
51 |Evaluacion de la actuacion del personal a través del modelo de competenc|PR-RH-005 1 Coordiandor de Calidad | 12/02/2007 Gerente de RRHH 23/02/2007
52 |Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos informaticos PR-SI-001 1 Coordiandor de Calidad | 16/06/2006 Gerente de Sistemas 15/11/2006
53 [Reparaciones y mantenimiento de edificio,vehiculos y espacio de trabajo |PR-SR-001 3 Coordiandor de Calidad | 20/08/2007 Gerente de Operaciones 22/08/2007
54 |Reposicion de productos de oficina y/o limpieza PR-SR-002 2 Coordiandor de Calidad | 27/09/2007 Gerente de Operaciones 28/09/2007
Rev. 0
22/02/2006
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No. NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA
1__|Elaboracién de soporte de pagos con depositos por clientes IT-CC-001 0 Coordiandor de Calidad | 22/09/2006 Contralor / Auditor 22/09/2006
2 |Ejecucion de las notas de crédito descuentos por pronto pago | IT-CC-002 0 Coordiandor de Calidad | 22/09/2006 Contralor / Auditor 22/09/2006
3 |Emision de notas de debito y credito desde el modulo de tesorerig 1T-CC-003 0 Coordiandor de Calidad | 28/09/2006 Contralor / Auditor 28/09/2006
4 |Limites de crédito IT-CC-004 0 Coordiandor de Calidad | 28/09/2006 Contralor / Auditor 28/09/2006
5 |Manejo y cancelacién con el punto de venta (Visa/Master/Debito) | IT-CC-005 0 Coordiandor de Calidad | 22/09/2006 Contralor / Auditor 28/09/2006
6 |Generarlista de contaactos de clientes encuestados IT-CM-001 1 Coordiandor de Calidad | 01/02/2007 [ Gerente de comercializacion | 05/02/2007
7 |Generar etiquetas para los envios de Postventas IT-CM-002 0 Coordiandor de Calidad | 28/07/2006 | Gerente de comercializacion | 31/07/2006
g |Generar codigo de clientes en el modulo de ventas IT-CM-003 0 Coordiandor de Calidad | 08/08/2007 | Gerente de comercializacién | 10/08/2007
9 |Crear clientes en la base de dato de postventas IT-CM-004 0 Coordiandor de Calidad | 11/05/2007 | Gerente de comercializacién | 31/05/2007
10 |Mantenimiento de los contactos de postventas IT-CM-005 0 Coordiandor de Calidad | 11/05/2007 | Gerente de comercializacién | 31/05/2007
11 _|Crear/buscar/eliminar datos del proveedor IT-co-001 0 Coordiandor de Calidad | 09/04/2007 Presidencia 27/04/2007
12 |Generar requisicion de compra (T-CO-002 0 Coordiandor de Calidad | 09/05/2007 Presidencia 27/05/2007
13 |Generar solicitud de cotizaciones y registrar cotizaciones IT-CO-003 0 Coordiandor de Calidad | 09/05/2007 Presidencia 27/05/2007
14 [Generar orden de compra [T-co-004 0 Coordiandor de Calidad | 31/05/2007 Presidencia 27/04/2007
15 _|Cargar factura en el modulo de compras y nacionalizacion IT-CO-005 1 Coordiandor de Calidad | 17/09/2007 Presidencia 17/09/2007
16 _|Precalculo yliquidacién de la mercancia IT-CO-006 0 Coordiandor de Calidad | 10/05/2007 Presidencia 27/05/2007
17 |Elaboracién de documentos IT-GC-001 1 Coordiandor de Calidad 02/03/2006 Presidencia 03/10/2006
18 |Caodificacién de documentos IT-GC-002 0 Coordiandor de Calidad 25/05/2006 Presidencia 30/05/2006
19 |Colocar pedidos en la pagina web IT-SI-001 0 Coordiandor de Calidad 24/05/2006 Gerente de Sistemas 26/05/2006
20 _[Generar archivo de inventario segln venta por rotacion IT-S1-002 0 Coordiandor de Calidad | 24/05/2006 Gerente de Sistemas 26/05/2006
21 |Generar nota de recepcion IT-S1-003 0 Coordiandor de Calidad | 23/05/2006 Gerente de Sistemas 26/05/2006
22 |Generar Nota de crédito IT-SI-004 0 Coordiandor de Calidad 15/04/2006 Gerente de Sistemas 26/05/2006
23 |Respaldo de bases de datos IT-SI-005 1 Coordiandor de Calidad 21/08/2007 Gerente de Sistemas 23/08/2007
24 |Uso y manejo del UPL en las tomas de inventario de mercancia IT-SI-006 3 Coordiandor de Calidad 21/08/2007 Gerente de Sistemas 23/08/2007
25 |Despachar con el UPL IT-SI-007 3 Coordiandor de Calidad 21/08/2007 Gerente de Sistemas 23/08/2007
26 |Creacion de cédigos en el inventario. IT-S1-008 0 Coordiandor de Calidad 31/08/2007 Gerente de Comercializacion 13/09/2007
Rev. 0
22/02/2006
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1 |Control general de almacén FR-AL-001 0 Coordiandor de Calidad 25/05/2006 Gerente de Operaciones 26/05/2006
2 |Salida Nota de despacho FR-AL-002 0 Coordiandor de Calidad 26/05/2006 Gerente de Operaciones 26/05/2006
3 __|Control Recepcién de mercancia FR-AL-003 0 Coordiandor de Calidad 23/08/2006 Gerente de Operaciones 23/08/2006
4 |Control de proveedores cuantitativo FR-AL-005 0 Coordiandor de Calidad | 14/04/2005 Gerente de Operaciones 14/04/2005
5 |Control de proveedores FR-AL-006 0 Coordiandor de Calidad 23/08/2006 Gerente de Operaciones 23/08/2006
6 |Nota de Envio FR-AL-007 0 Coordiandor de Calidad 31/10/2006 Gerente de Operaciones 31/10/2006
7 __|Relacién de Gastos Viaticos FR-AU-001 0 Coordiandor de Calidad | 09/10/2006 Contralor / Auditor 09/10/2006
8 |Argueo de Caja Chica FR-AU-002 0 Coordiandor de Calidad 09/10/2006 Contralor / Auditor 09/10/2006
9 [Punto de Auditoria FR-AU-003 0 Coordiandor de Calidad | 07/11/2006 Contralor / Auditor 07/11/2006
10 |Inventario de Activos fijos FR-AU-004 0 Coordiandor de Calidad | 07/11/2006 Contralor / Auditor 07/11/2006
11 |Relacién de documentos enviados al cobro y gestion de cobranzas telefonicas|FR-CC-001 0 Coordiandor de Calidad 23/10/2006 Contralor / Auditor 23/10/2006
12 |Recibo de cobro provisional FR-CC-002 0 Coordiandor de Calidad 23/10/2006 Contralor / Auditor 23/10/2006
13 |Cambio de cheques por efectivo FR-CC-003 0 Coordiandor de Calidad 06/11/2006 Contralor / Auditor 06/11/2006
14 |Solicitud de Crédito FR-CC-004 0 Coordiandor de Calidad | 07/11/2006 Contralor / Auditor 07/11/2006
15 |Anexo a la solicitud de créditos FR-CC-005 0 Coordiandor de Calidad | 15/01/2007 Contralor / Auditor 15/01/2007
16 [Carta de Aprobacién de crédito FR-CC-006 0 Coordiandor de Calidad 15/01/2007 Contralor / Auditor 25/01/2007
17 |Carta de de aumento de limite de crédito FR-CC-007 0 Coordiandor de Calidad | 15/01/2007 Contralor / Auditor 25/01/2007
18 |Pedido de Reposicién de inventario FR-CI-001 0 Coordiandor de Calidad | 25/05/2006 Gerente de Operaciones 26/05/2006
19 |Formato para pedido de emergencia entre sucursales FR-CI-002 0 Coordiandor de Calidad | 25/05/2006 Gerente de Operaciones 26/05/2006
20 |Control Plan Piloto FR-CI-003 2 Coordiandor de Calidad 03/11/2006 Gerente de Operaciones 03/11/2006
21 |Listado maestro de documentos externos- Microfichas/libros FR-CM-001 0 Coordiandor de Calidad 26/04/2006 | Gerente de Comnercializacion| 26/04/2006
22 |Listado maestro de documentos externos- Catalogos FR-CM-002 0 Coordiandor de Calidad | 26/04/2006 | Gerente de Comnercializacién| 26/04/2006
23 |Listado maestro de documentos externos-CD/DVD FR-CM-003 0 Coordiandor de Calidad | 26/04/2006 | Gerente de Comnercializacion| 26/04/2006
24 [Plan de visitas semanal FR-CM-004 0 Coordiandor de Calidad | 26/06/2006 | Gerente de Comnercializacién| 26/06/2006
25 |Reporte semanal de visitas al cliente FR-CM-005 1 Coordiandor de Calidad 15/08/2007 | Gerente de Comnercializacién| 15/08/2007
26 |Repuestos para revision FR-CM-006 1 Coordiandor de Calidad 28/09/2006 [ Gerente de Comnercializaciéon| 28/09/2006
27 |Ventas netas por sucursal FR-CM-007 0 Coordiandor de Calidad | 08/11/2006 | Gerente de Comnercializacién| 08/11/2006
28 [Control Postventa FR-CM-008 0 Coordiandor de Calidad | 08/11/2006 | Gerente de Comnercializacién| 08/11/2006
29 |Control clientes encuestados FR-CM-009 0 Coordiandor de Calidad 08/11/2006 | Gerente de Comnercializacién| 08/11/2006
30_|Encuesta Postventa FR-CM-010 0 Coordiandor de Calidad 08/11/2006 | Gerente de Comnercializacién| 08/11/2006
31 |Reporte de quejas y reclamos FR-CM-011 0 Coordiandor de Calidad 06/11/2006 [ Gerente de Comnercializaciéon| 06/11/2006
32 _|Cotizacion FR-CM-012 0 Coordiandor de Calidad | 08/02/2007 | Gerente de Comnercializacién| 09/02/2007
33 |Recepcién de fax FR-CM-013 0 Coordiandor de Calidad 01/03/2007 [ Gerente de Comnercializacién| 01/03/2007
34 [Control de llamadas FR-CM-014 0 Coordiandor de Calidad | 01/03/2007 | Gerente de Comnercializacién| 01/03/2007
35 [Llamadas celulares FR—(M 0 Coordiandor de Calidad | 01/03/2007 | Gerente de Comnercializacién| 01/03/2007
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36 _|Reclamo por fallas de repuesto FR-CM-016 0 Coordiandor de Calidad | 17/08/2007 | Gerente de Comnercializacién| 17/08/2007
37 _|Relacién de caja chica FR-CN-001 0 Coordiandor de Calidad [ 20/10/2006 Contralor / Auditor 20/10/2006
38 [Solicitud de gastos semanales FR-CN-002 0 Coordiandor de Calidad | 20/10/2006 Contralor / Auditor 20/10/2006
39 |Movimiento bancario FR-CN-003 0 Coordiandor de Calidad [ 20/10/2006 Contralor / Auditor 20/10/2006
40 |Formulario de registro de activos fijos FR-CN-004 0 Coordiandor de Calidad | 07/11/2006 Contralor / Auditor 07/11/2006
41 |Entrega y recepcién de documentos a mensajeria interna FR-CN-005 0 Coordiandor de Calidad | 16/04/2007 Gerente de Contabilidad 16/04/2007
42 |Entrega de cheques FR-CN-006 0 Coordiandor de Calidad 30/03/2007 Gerente de Contabilidad 30/03/2007
43 |Relacion de valijas FR-CN-007 0 Coordiandor de Calidad | 27/06/2007 Contralor / Auditor 26/06/2007
44 |Recibo de caja chica FR-CN-008 0 Coordiandor de Calidad [ 31/07/2007 Contralor / Auditor 31/07/2007
45 |Control de_kilometros de vehiculos FR-CR-001 0 Coordiandor de Calidad | 29/06/2007 Contralor / Auditor 29/06/2007
46 |Evaluacion cualitativa de proveedores FR-CO-001 0 Coordiandor de Calidad | 17/04/2006 Gerente de Operaciones 17/04/2006
47 |Listado de proveedores aprobados FR-CO-002 2 Coordiandor de Calidad | 01/08/2007 Gerente de Operaciones 01/08/2007
48 |Listado maestro de documentos FR-GC-001 0 Coordiandor de Calidad | 22/02/2006 Presidencia 22/02/2006
49 |Programa anual de auditoria Interna FR-GC-002 0 Coordiandor de Calidad 26/05/2006 Presidencia 26/05/2006
50 |Reporte de acciones correctivas y preventivas FR-GC-003 2 Coordiandor de Calidad | 01/12/2006 Presidencia 01/12/2006
51 |Reunién de apertura y cierre FR-GC-005 0 Coordiandor de Calidad [ 26/05/2006 Presidencia 26/05/2006
52 |Plan de la auditoria FR-GC-007 0 Coordiandor de Calidad [ 26/05/2006 Presidencia 26/05/2006
53 |Reporte de observaciones FR-GC-008 0 Coordiandor de Calidad | 26/05/2006 Presidencia 26/05/2006
54 |Lista de Verificacién FR-GC-009 0 Coordiandor de Calidad [ 03/07/2006 Presidencia 03/07/2006
55 |Resumen de status de las no conformidades FR-GC-010 0 Coordiandor de Calidad | 26/05/2006 Presidencia 26/05/2006
56 |Informe de auditorias FR-GC-011 1 Coordiandor de Calidad [ 01/12/2006 Presidencia 01/12/2006
57 |Acta de auditoria FR-GC-012 0 Coordiandor de Calidad [ 26/05/2006 Presidencia 26/05/2006
58 |Seguimiento queja, reclamo y sugerencia FR-GC-013 0 Coordiandor de Calidad | 09/03/2007 Presidencia 09/03/2007
59 [Informe del supervisor sobre accidente de trabajo FR-HS-001 1 Gerente de Operaciones | 28/04/2005 Presidencia 28/04/2005
60 |Informe de inspeccion de accidentes de trabajo FR-HS-002 2 Gerente de Operaciones | 28/04/2005 Presidencia 28/04/2005
61 |Formato de inspeccién de los extintores FR-HS-003 2 Gerente de Operaciones | 28/04/2005 Presidencia 28/04/2005
62 |Constancia de devolucién de los equipos de proteccién personal FR-HS-004 3 Gerente de Operaciones | 28/04/2005 Presidencia 28/04/2005
63 |Hoja de inspeccién de equipos de proteccion personal y ropa de trabajo FR-HS-005 2 Gerente de Operaciones | 27/04/2005 Presidencia 27/04/2005
64 |Plan de mantenimiento de vehiculos FR-HS-006 2 Gerente de Operaciones | 24/10/2002 Presidencia 24/10/2002
65 |Tabla maxima segun el medio de transporte FR-HS-007 4 Gerente de Operaciones | 25/08/2005 Presidencia 25/08/2005
66 |Investigacion de accidentes de trabajo FR-HS-008 2 Gerente de Operaciones | 28/04/2005 Presidencia 28/04/2005
67 |Evaluacion del programa de higiene y seguridad industrial-Caracas FR-HS-010 3 Gerente de Operaciones | 28/04/2005 Presidencia 28/04/2005
68 |Simbologia Graficas Mapa Riesgo FR-HS-011 1 Gerente de Operaciones | 18/08/2006 Presidencia 18/08/2006
69 |Evaluacion del programa de higiene y seguridad industrial- Sucursal FR-HS-013 3 Gerente de Operaciones | 28/04/2005 Presidencia 28/04/2005
70 [Sistemas de extintores de incendios FR-HS-019 3 Gerente de Operaciones | 27/04/2005 Presidencia 27/04/2005
71 |Sistemas de deteccién de alarmas e incedios FR—Hﬂ) 2 Gerente de Operaciones | 27/04/2005 Presidencia 27/04/2005
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72 _|Control de mantenimiento de vehiculos. Datos del vehiculo FR-HS-021 2 Coordiandor de Calidad | 03/11/2006 Gerente de Operaciones 03/11/2006
73 _|Control mantenimiento de vehiculos. Observaciones FR-HS-022 2 Coordiandor de Calidad | 03/11/2006 Gerente de Operaciones 03/11/2006
74 |Minuta de revisién por la direccién FR-PR-001 0 Coordiandor de Calidad | 02/03/2006 Presidencia 02/03/2006
75 _|Requisicién de personal FR-RH-001 0 Coordiandor de Calidad | 06/06/2006 Gerente de RRHH 06/06/2006
76 |Solicitud de empleo FR-RH-002 1 Coordiandor de Calidad | 06/06/2006 Gerente de RRHH 08/12/2006
77 _|Cambio de condicién laboral FR-RH-003 0 Coordiandor de Calidad | 06/06/2006 Gerente de RRHH 06/06/2006
78 |Programa de induccién FR-RH-004 0 Coordiandor de Calidad 18/01/2007 Gerente de RRHH 18/01/2007
79 |Verificacién de referencia laborales FR-RH-005 0 Coordiandor de Calidad 18/01/2007 Gerente de RRHH 18/01/2007
80 |Evaluacién de desempefio FR-RH-006 1 Coordiandor de Calidad | 23/02/2007 Gerente de RRHH 23/02/2007
81 |Deteccion de necesidades de adiestramiento FR-RH-007 0 Coordiandor de Calidad | 06/06/2006 Gerente de RRHH 06/06/2006
82 |Plan trismestral de adiestramiento FR-RH-008 1 Coordiandor de Calidad 07/08/2007 Gerente de RRHH 07/08/2007
83 |Participacion del curso FR-RH-011 1 Coordiandor de Calidad | 29/08/2007 Gerente de RRHH 29/08/2007
84 |Evaluacion del curso FR-RH-012 1 Coordiandor de Calidad | 29/11/2006 Gerente de RRHH 29/11/2006
85 |Formato evaluacién de actuacién del personal FR-RH-013 1 Coordiandor de Calidad 12/01/2007 Gerente de RRHH 15/01/2007
86 _|Notificacion de Ausencia FR-RH-014 1 Coordiandor de Calidad | 12/01/2007 Gerente de RRHH 15/01/2007
87 _|Solicitud de anticipo con garantia de fondo fiduciario FR-RH-015 0 Coordiandor de Calidad 12/01/2007 Gerente de RRHH 15/01/2007
88 [Solicitud de prestamo con garantia de fondo fiduciario FR-RH-016 0 Coordiandor de Calidad 12/01/2007 Gerente de RRHH 15/01/2007
89 |Solicitud y autorizacion de disfrutes de dias de vacaciones FR-RH-017 0 Coordiandor de Calidad | 01/02/2007 Gerente de RRHH 01/02/2007
90 |Dotacién de uniformes de trabajo FR-RH-018 0 Coordiandor de Calidad | 01/02/2007 Gerente de RRHH 01/02/2007
91 |Entrevista de Salida FR-RH-019 0 Coordiandor de Calidad | 23/02/2007 Gerente de RRHH 23/02/2007
92 |Evaluacion del periodo de adpatacion FR-RH-020 0 Coordiandor de Calidad | 23/02/2007 Gerente de RRHH 23/02/2007
93 |Evaluacion efectividad de adiestramiento recibido FR-RH-021 0 Coordiandor de Calidad | 23/02/2007 Gerente de RRHH 23/02/2007
94 |Evaluacion de desempefio-Aimacén FR-RH-022 0 Coordiandor de Calidad 22/03/2007 Gerente de RRHH 23/03/2007
95 |Carta de exclusién beneficios de guarderia FR-RH-023 0 Coordiandor de Calidad | 07/05/2007 Gerente de RRHH 07/05/2007
96 |Control de mantenimiento preventivo de los equipos informaticos FR-SI-001 2 Coordiandor de Calidad 14/08/2006 Gerente de Sistemas 20/09/2006
97 |Reporte de fallas de equipo FR-SI-002 0 Coordiandor de Calidad 19/06/2006 Gerente de Sistemas 22/06/2006
98 _|Autorizacion para uso de vehiculo FR-SR-001 0 Coordiandor de Calidad | 31/08/2007 Gerente de Operaciones 31/08/2007
99 |Requisicién de material FR-SR-003 3 Coordiandor de Calidad | 28/08/2007 Gerente de Operaciones 28/08/2007
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1 |Matriz de Responsabilidades MZ-GC-001 0 Coordiandor de Calidad 30/05/2006 Presidencia
2 |Matriz de Comunicacion Interna MZ-GC-002 0 Coordiandor de Calidad 30/05/2006 Presidencia
3 |Plan de la Calidad PN-GC-001 0 Coordiandor de Calidad 25/08/2006 Presidencia
4  [Diccionario de competencias laborales DOC-RH-001 0 Coordiandor de Calidad 23/02/2007| Gerente de RRHH
5 |Perfil minimo de competencias requerido por cargo DOC-RH-002 0 Coordiandor de Calidad 23/02/2007| Gerente de RRHH

FH
R
22

[ ] Enamarillo los documentos de interés para este trabajo
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VIII.8.3.- Plan de la Calidad de la empresa MAQUICA
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PARTE 1: PLAN DE CALIDAD

Caodigo: PN-GC-001

Fecha: 28/08/06
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PROCESODS FROCEDIMIENTD NORMA, INSTRUCCIQN REGISTRO RESPONSABLE
| INICIO ]
. »\endedor
WENTAS FPR-CIM-004 MM-CI-001 NAA, »Cotizacidn »Gerente de Sucursal
FR-CI-002 MNIW-CI-002 »Pedido entre sucursales (emergencii »Gerente de Comercializacion
v Mercadeo
b
£ ACTURACION »Factura »endedor
PR-CIM-003 A MAA »Preparar despacho » Gerente de Sucursal
»COrden de despacho »Gerente de Comercializacion
v Mercadeo
¥ »Estado de cuenta del cliente
C AR PR-CIM-003 MNM-CC-002 [T-CC-001 » Soporte de pago » Asistente Administrativo (a)
PR-CC-003 MNIM-CC-003 IT-CC-002 » Orden de despacho »Jefe de Crédito y Cobranza
MNM-CC-005 IT-CC-003 »Factura
»Informe
¥
DESPACHO DE PR-AL-001 MIV-AL-002 » Crden de despacho de transferencia| e Asistente de Almacen
MER CANClA PR-AL-002 MM-AL-006 » Despacho entre sucursales »Jefe de Almacen
PR-AL-003 MM-AL-002 [T-S1-007 »Preparar despacho » Gerente de Operaciones
PR-GC-004 MIV-AL-006 »|nstructivo de Garantia

»[lota de despacho
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Cadigo: PN-GC-001
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PROCESOS PROCEDIMIENTO NORMA INSTRUCCION REGISTRO RESPONSABLE
»Vendedor
- Archivo en excel de » Gerente de Sucursal
PR-CM-005 MAA IT-51-002 pedidos » Gerente de Comercializacion y
REFOSICION DE : Y
THVENTARID »Orden Fransferenma de Mercadeo .
mercancia »Jefe de Inventario
PR-CO-001 MAA MAA »FR-CO-001 - Gerente de Operaciones
L »FR-CO-002
COMPRAS
»Factura proforma
»RUSAD-003/004/005
» Autarizacidn adquisicidn de divisas | e Gerente de Compras
PR-CO-002 MAA A & Carta de derecho de importacion e
WA
»Pre-calculo de liquidacion de
mercancia
NWM-AL-001 »FR-AL-OUZ
PR-AL-004 MNM-AL-003 IT-51-003 »ota de recepcidn
R e PR-AL-005 NIM-HS-010 »Nota de despacho » Asistente de Almacén
MNIM-HS-011 »FR-AL-001 » Jefe de Almacén
- Factura del proveedor (Caracas) P Gerente de Operaciones
ETIQUETEADD
MAA MIM-AL-007 MIA > FR-AL-001 P Asistente de Almacén
»Etiquetas - Jefe de Almacen

O,
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PARTE 3: PLAN DE CALIDAD Fecha: 28/08/06
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DEQCESOS DROCERINELTO LIOELA ILSTELCCIGHE EEGISTED BESDONSARLE
MNM-AL-010 »Mota de recepcion »Asistente de Almacén
TN MIM-AU-006 A »Jefe de Almacén
MNM-CR-002 » Gerente de Operaciones
ALMACEN
FIN

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

PR-AL-001
PR-AL-002
PR-AL-003
PR-AL-004
PR-AL-005
PR-CC-003
PR-CI-002
PR-CIM-003
PR-CIM-004
PR-CIM-005
PR-CO-001
PR-CO-002
MNIM-AL-001
MNIWM-AL-002
MNIWM-AL-003
MW-AL-006
MIM-AL-007
MIM-AL-010
MIW-ALU-006
MNIM-CI-001
MNM-CC-002
MNM-CC-003
MNM-CC-005

Despacho de mercancia Caracas a sucursales MIM-CIM-002
Despacho de mercancia entre sucursales MNM-HS-010
Despacho de mercancia al cliente MNM-HS-011
Recepcidn de mercancia en als sucursales IT-CC-001
Recepcidn fisica del material de importacidn en almacén Carac|T-CC-002
Verificacion de depdsitos realizados por 1905 cliente IT-CC-003
Pedidos de emergencia IT-51-002
Facturacidn IT-S1-003
Ventas IT-S1-004
Reposicion de inventario FR-AL-001
Seleccidn, evaluacidn y reevaluacidn de proveedores FR-AL-002
Compras de repuestos FR-CO-001

Mormas de alamcén de cardcter general FR-CO-002

Despacho de mercancia de almaceén
Recepcidn de material
MNormas para despaho por servicios de transporte
Mormas para etiquetar materiales
Realizar chequeos selectivos en Almaceén
Descuentos sobre los errores de despacho
Realizar pedides de emergencia
Mormas para la aceptacidn y manejo de los descuentos por pronto pago
Mormas para el manejo de los sistemas electrénicos bancarios
Aceptacion, manejo y condiciones tarjetas de crédito y debite

Foliticas de descuentos

Narmas para el traslado y carga de materiales

Mormas de seguridad para los operarios del montacarga
Elaboracion de soportes de pagos con depdsitos por clientes
Ejecucidn de las notas de crédito descuentos por pronto pago
Emisidn de notas de débito v crédito desde el modulo de tesoreria
Generar archivo de inventario segun venta por rotacidn
Generar nota de recepcidn

Despachar con el UPL

Control general de almacén

Salida de nota de despache

Evaluacién cualitativa de proveedores

Listado de proveedores aprobados

Procesos de la Gerencia de Operaciones
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