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RESUMEN

La familia de normas ISO es un conjunto de normas de calidad establecidas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se pueden aplicar en
cualquier tipo de organizacion (empresa de produccion, empresa de servicios,
administracion publica).

La norma aparecié por primera vez en 1987 teniendo como base una norma estandar
britanica, y se extendié principalmente a partir de su version de 1994. Al renovar el
enfoque, mas orientado a la gestion por procesos, se editd la version 2000. Recientemente,
tras incluir en esta ultima algunas aclaraciones y actualizaciones, se ha llegado a la norma
vigente la actualidad, ISO 9001:2008."

El modelo del sistema de calidad consiste en 4 principios que se dejan agrupar en cuatro
subsistemas interactivos de gestion de calidad y que se deben normar en la organizacion:

Responsabilidad de la direccion, gestion de los recursos, realizacion del producto o
servicio, medicidn, analisis y mejora.

De otra parte se debe decir que en la presente investigacion se realiz6 un diagnostico
situacional de la empresa, por medio de la entrevista y encuesta, aplicada a los empleados
del almacén, para determinar la necesidad de certificarse en calidad, se disefio una
propuesta de documentacion para el cumplimiento de los requisitos minimos del sistema de
gestion de calidad bajo los parametros de la norma NTC ISO 9001:2008 y se propuso un
plan de accion a mediano plazo para la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

Para darle cumplimiento a los objetivos propuestos se utilizo el tipo de investigacion
descriptiva, la poblacion estuvo conformada por los funcionarios de la empresa a los que se
les aplico una encuesta, entrevista y ficha de observacion.

Por ultimo se concluye que por la complejidad del servicio y los productos ofrecidos por la
empresa Micomputador a crédito o de contado, se debe determinar los requisitos exigidos
para la certificacion en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008, mejorando la
calidad de sus servicios. Al igual que la documentacion exigida para el cumplimiento de los
requisitos minimos del sistema de gestion de calidad bajo los parametros de la norma,
como también se disefio un plan de accion necesario para la empresa donde se determind
objetivos, meta indicadores, tiempo y responsable del proceso, logrando corregir los posibles
errores y de acuerdo al plan poner en practica las estrategias disefiadas y evaluando los
procesos de calidad en la empresa.

! JUNTA CENTRAL ELECTORAL. Norma ISO 9001:2008 [En linea] (20 julio de 2011), disponible en <
http://beta.jce.gob.do/Institucional/Quienes-Somos/Certificaciones > p 3



INTRODUCCION

Miles de empresas en el mundo entero dedican esfuerzos humanos y financieros para
organizar, gestionar, asegurar, mantener y mejorar la calidad de sus procesos y productos.
Esto se ve reflejado en el nimero de empresas que han alcanzado certificacion a través de
diferentes normas. Hoy se reconoce que es indispensable asegurar la calidad de todos los
procesos relacionados con la gestion empresarial. Ya que cada vez con mas fuerza, las
empresas dedicadas a las ventas han incorporado a sus politicas gerenciales la implantacion
de sistemas de gestion de la calidad puesto que, como todas las organizaciones, enfrentan
fuerte competencia.

Por lo que en la empresa Micomputador a crédito o de contado, ubicada en el barrio San
Agustin y cuya actividad es la venta de equipos tecnoldgicos y servicios técnicos a los
clientes, se ha evidenciado la necesidad de certificarse en calidad, por lo cual se plantean
los requisitos minimos para tal fin. De otra parte es necesario asimilar el sistema de gestion
de calidad y alcanzar la satisfaccion de sus clientes. Con ello, tendrda mas posibilidades de
mantenerse, crecer en el mercado y posicionarse en nichos especificos muy atractivos para
su negocio de venta de computadores.

En el presente trabajo de grado de desarrollaron objetivos especificos como son la
elaboracion de un diagnostico situacional, el cual se realizo por medio de entrevista y
encuesta, aplicada a los empleados del almacén, para determinar la necesidad de certificarse
en calidad, se disefio una propuesta de documentaciéon para el cumplimiento de los
requisitos minimos en calidad y por ultimo se propuso un plan de accidon especificando
estrategias que ayuden a mejorar los procesos en la empresa.
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1. PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE LANORMANTC ISO
9001:2008, DE LA EMPRESA MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia las empresas cuentan con variedad de herramientas administrativas y de calidad,
asi como de gestion empresarial, las cuales han surgido por la globalizacion, pero muchas
de estas herramientas no constituyen un marco de trabajo que ofrece principios de calidad,
limitandose a una sola perspectiva y dejando de lado los puntos fuertes necesarios para
avanzar en calidad.

La calidad de un producto o servicio es la herramienta que permite a una organizacion
satisfacer las necesidades que el cliente posee, de igual forma la calidad en los productos o
servicios, hace referencia de cierta forma al valor agregado que posee un objeto, el cual es
propio de las organizaciones, logrando asi la mayor competitividad.

Como se ha mencionado anteriormente, la calidad debe satisfacer las necesidades de los
clientes, esto trae como consecuencia que surja en las organizaciones la importancia de
tener calidad en todas ellas. La importancia de la calidad se traduce como los beneficios
obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de los
clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia y permanencia en el mercado y
la generacion de empleos.”

Por otra parte las empresas dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de estos y esforzarse por extender las expectativas. A su vez
la apertura y globalizacion estd obligando a las organizaciones, independientemente de su
actividad economica, a replantear la gestion administrativa con el objetivo de mejorar el
rendimiento organizacional y por consiguiente ser mas competitivas, es por esto que se
hace necesario buscar la certificacion de calidad, ya que esto trae beneficios a la
organizacion, obligandolas a mejorar los procesos y el servicio prestado.

Teniendo en cuenta lo anterior se evidencia la necesidad de determinar el cumplimiento de
las condiciones de calidad exigidas por el ICONTEC para la certificacion ISO 9001, ya que
estas permiten determinar las amenazas y oportunidades, elaborando estrategias que
permitan mejorar los procesos del almacén.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

(Qué beneficios puede traer la certificacion ISO 9001, a la empresa Micomputador a
crédito o de contado, ubicada en la ciudad de Ocafia?

> GUTIERREZ CUAUHTEMOC, Anda; "Administracion y calidad"; LIMUSA Noriega editores; México,
1995.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General. Realizar la propuesta para la implementacion de la Norma NTC ISO
9001:2008, en la empresa micomputador a crédito o de contado.

1.3.2 Especificos. Elaborar un diagnostico situacional de la empresa, por medio de la
entrevista y encuesta, aplicada a los empleados del almacén, para determinar la necesidad
de certificarse en calidad

Disefiar una propuesta de documentacion para el cumplimiento de los requisitos minimos
del sistema de gestion de calidad bajo los parametros de la norma NTC ISO 9001:2008.

Proponer un plan de accion a mediano plazo para la implementacion del sistema de gestion
de la calidad.

1.4 JUSTIFICACION

Segun ISO 9001-2008, la planeacion del producto incluye, objetivos de la calidad que son
requisitos del producto, la necesidad de establecer procesos documentados y proporcionar
recursos especificos para el producto, actividades de verificacion, seguimiento, control,
medicion e inspeccion y registro de evidencia de que los procedimientos se estan llevan de
forma adecuada, logrando la elaboracion de productos o la prestacion de servicios de
calidad.

Teniendo en cuenta la crisis economica por la que han venido atravesando las diferentes
empresas en Colombia, resulta inaceptable encontrar hoy empresas sin certificacion en
calidad, ya que estan ancladas en el pasado, sin la capacidad de adaptarse a los cambios y
que no se enfocan en su cliente; por eso es importante, para una empresa que desee alcanzar
altos niveles de competitividad, el uso y aplicacion de estandares de calidad que le permitan
ampliar sus mercados, mejorar su posicionamiento y crear valor.

Por lo anterior es que se evidencia la necesidad de determinar las condiciones para
certificarse en calidad, mediante la Norma ISO 9001:2008, ayudando a la empresa a
mejorar el servicio, logrando obtener altos niveles de satisfaccion y mejorando la
productividad y eficiencia en los productos ofrecidos, de otra parte, con este trabajo de
grado se busca beneficiar a la empresa Micomputador, aportando el conocimiento obtenido
en la formacion profesional en la universidad.

1.5 DELIMITACIONES
1.5.1. Conceptual. La tematica del proyecto se enmarcara en los siguientes conceptos:
Sistema, calidad, sistema de calidad, gestion de calidad, principios generales de la gestion

de calidad, enfoque al cliente, liderazgo, comercio de computadores, crédito, tecnologia,
entre otros.
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1.5.2 Espacial. El trabajo de grado se desarrollara en la ciudad de Ocafia Norte de
Santander, especificamente en las instalaciones de la empresa Micomputador a crédito o de
contado, ubicada en la calle 12 No 15A 04, Barrio San Agustin.

1.5.3 Temporal. El proyecto se desarrollara en el tiempo de 8 semanas, contadas a partir de
la fecha de aprobacion del anteproyecto.

1.5.4 Operativa. Si surge algun inconveniente para el desarrollo del trabajo de grado, esto

sera informado a la directora y al comité curricular, con el objetivo de tomar los correctivos
necesarios y dar cumplimiento a los objetivos planteados.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes histéricos del comercio a nivel internacional. Recientemente, la
CEPAL lanz6 una nueva edicion de su publicacion periodica “Panorama de la Insercion
Internacional de América Latina y el Caribe”. De sus paginas pueden extraerse datos
actualizados que dan cuenta del efecto que la crisis internacional ha tenido para el comercio
internacional de los paises de la region.

Un primer analisis muestra que las exportaciones han caido un 30,9% en el primer semestre
de 2009, si se las compara con las del mismo periodo del afio anterior. Un enfoque de mas
largo plazo demuestra que el valor de las exportaciones habia sido creciente en los afos
previos, con tasas de mas de dos digitos que llegaron al 23,9% de variacion interanual en el
primer semestre de 2008. A partir de entonces se desata con mas fuerza la crisis que
comenzo6 afectando a los paises desarrollados y ya en el segundo semestre de 2008 el nivel
de crecimiento de las exportaciones se redujo al 7,4%. Durante la segunda mitad del afio
pasado, el volumen de las exportaciones registrdé una caida del 0,1%, que fue mas que
compensado por un crecimiento del 6,8% en los precios de exportacion. En la primera
mitad de este afio, la caida se verifica tanto en precios como en volimenes. Los primeros se
reducen 18,3% en tanto que los segundos lo hacen un 15,3%.

El andlisis de las importaciones de la region muestra una caida similar a la de las
exportaciones para el primer semestre del ano (29,1%). Pero a diferencia de estas, la merma
se debe mas a menores volimenes (-25.3%) que a variaciones negativas en los precios (-
5%). Otro punto de contacto entre exportaciones e importaciones es que la evolucion de las
ultimas también presenta una desaceleracion de su crecimiento en el segundo semestre de
2008. En la primera mitad de aquel afo crecieron un 28,6%, en tanto que lo hicieron sélo
un 17,3% hacia el final del periodo.’

Los datos reflejan un doble efecto de la crisis internacional para el comercio
latinoamericano. En primer lugar, menores volumenes de comercio, que afectaron mas a las
importaciones. En segundo lugar menores precios, que impactaron con mayor fuerza en las
exportaciones. Este segundo efecto de la crisis esta dado por la caida de los precios de los
commodities y altera los términos de intercambio de la region. No obstante, los precios de
los bienes que se exportan contintian en niveles historicamente altos.

Pese al menor comercio, las caidas practicamente equivalentes de exportaciones e
importaciones han permitido a la mayoria de los paises mantener en superavit sus cuentas
externas, uno de los pilares del crecimiento de los ultimos afios. En cuanto a los destinos y
origenes del intercambio comercial latinoamericano, las exportaciones mas afectadas del

® CEPAL. Comercio en América Latina. [En linea] (10 de Septiembre de 2009), disponible en

<http://www.mercado.com.ar/notas/economa-y-poltica/362747/comercio-de-amrica-latina> p 1
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primer semestre son las que se dirigen al mundo desarrollado. Los envios a Estados Unidos
y a la Union Europea se redujeron un 35,3% y un 36,3%, respectivamente.

Lo mismo puede decirse de las importaciones provenientes desde los Estados Unidos, que
cayeron 29,8% y de las de Asia (excluida China) que se redujeron 29,1%. Por su parte, el
intercambio comercial con el Gigante Asiatico es el que menos decae, tanto en
exportaciones como en importaciones. El comercio entre los paises de la region se resintid
alrededor de un 30%. Esta caida es importante, sobre todo si se tiene en cuenta que el
intercambio entre estos paises tiene un mayor componente industrial y de valor agregado
que las exportaciones que se realizan al resto del mundo.*

2.1.2 Antecedentes histéricos del comercio a nivel nacional®. A nivel latinoamericano, el
sector comercial ha ido disminuyendo paulatinamente su participacion porcentual en el
producto total. El sector comercial de México, Brasil y Argentina son lo mas influyentes
dentro del producto bruto comercial latinoamericano.

En Colombia, el sector terciario representa aproximadamente el 50% del Producto; y
especificamente el comercio es uno de las actividades que mas aporta a la actividad
econdomica nacional. En términos de empleo, el sector servicios representaba
aproximadamente un 47% en 1989, habiendo aportado tan solo el 36% en 1968. El
comercio paso de aportar un 11.1% del empleo en 1970 a un 25,4% en 1995.

El comercio interno de Colombia es un sector muy heterogéneo, en el que se esta
produciendo un proceso de cambio desde unas estructuras tradicionales, con la
incorporacion de una tecnologia comercial nueva y de formas comerciales adaptadas a la
evolucién del mercado.

Tendencias de largo aliento como el incremento de los niveles de ingreso disponible, la
recomposicion de los gastos familiares, la mayor urbanizacion, la incorporacion de la mujer
al mercado laboral, la disminucion del tamafio de la familia, la penetracion de los medios
de comunicacidon masivos, etc., han supuesto un cambio profundo en los habitos de compra
del consumidor colombiano.

Existen otros atractivos que desplazan a los consumidores hacia las grandes superficies. El
interés por una forma de compra mas moderna, mas licida que arroja un beneficio
adicional frente a los que pudieran existir de precio, calidad, amplitud de la oferta, etc. La
mayor variedad de productos, que implica la posibilidad de elegir, es también un factor que
atrae hacia la gran superficie a unos consumidores que son cada vez mas selectivos y
exigentes. Por otra parte, los compradores urbanos valoran en mayor medida una compra
individual, de acceso inmediato al producto, sin la intervencion de un vendedor.

Una muestra palpable del fendmeno anterior lo constituye el hecho de que desde hace un
tiempo los colombianos nos hemos asomado a un nuevo tipo de tiendas de auto servicio

*Tbid. P2
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que bajo el mismo concepto de los supermercados tradicionales, ofrecen articulos
completamente diferentes. Elementos para oficina, regalos o ferreteria segun la especialidad
del supermercado pueden ser mirados, comprados, manipulados y seleccionados en las
gondolas de cada uno de estos almacenes. Atras parecen ir quedando los tiempos de
mostrador, en que nuestro gusto se veia sujeto a la habilidad y amabilidad del dependiente.

La idea, relativamente novedosa en Colombia, se ha experimentado desde hace varios afios
en el resto del mundo, con excelente resultado. El reacomodo al mercado de las estructuras
comerciales, especialmente en lo que hace referencia al comercio alimentario, ha sido claro.

Otros de los cambios mas significativos que se estan produciendo en el comercio es la
incorporacion de una perspectiva comercial frente a una vision preponderantemente de
distribucion fisica. Los empresarios minorista se estarian viendo obligados a utilizar todos
los instrumentos a su alcance para la captacion y mantenimiento de la clientela.’

Estos instrumentos no son otros que los componentes cldsicos de politica comercial de
cualquier empresa — producto, precios comunicacion y distribucion. Le empresa minorista
ha de integrar todos sus esfuerzos comerciales dentro de una politica comercial en la que lo
mas relevante es comprender que el producto que vende no es un bien fisico tangible sino el
servicio global que ofrece al consumidor: la oferta de un bien, suministrado por otras
empresas, con un valor afiadido valorado por los consumidores y que es el producto de su
actividad econdmica. El esfuerzo comercial de la empresa minorista en un entorno
competitivo consistira en el disefio y oferta de un servicio minorista, en una localizacion
conveniente (distribucion), con unos precios determinados y transmitiendo al mercado
informacion que facilite y/o incentive su consumo (comunicacion).’

2.1.3 Antecedentes historicos del comercio a nivel local. La industria ocafiera, hoy venida
a menos, tuvo su bonanza durante la década del veinte, cuando las casas exportadoras como
Pacheco e Hijos, Roca & Cia, Jacome Niz y otras estimulaban su desarrollo. Por doquiera
se encontraban laboriosos trabajadores dedicados a la fabricacion de calzado, dulces, velas,
jabon y ropa. Por otro lado estaban las tostadoras y trilladoras de café y las fabricas de
gaseosas de gran auge en Ocafia. A mediados de 1920 don Gonzalo Calle Angel inicia la
fabrica de Gaseosas Calle y don Jorge Eli Navarro la fabrica de Gaseosas Favorita. La
fabrica de café San Roque se funda en 1950 y la Embotelladora Tisquirama en 1957, de
propiedad de don Efrain Pacheco Yaruro y don Alfredo Matos.

Estas empresas combatieron el desempleo y mejoraron el nivel de vida de los ocafieros.
Algunas como la fabrica de camisas, preferia realizar contratos con personas que tuvieran

en sus casas maquinas de coser y pagaban por el numero de prendas confeccionadas.

Un estudio de Saul Calle nos orienta sobre el empuje industrial en la década de los treinta.

5 ’
Ibid. p 1
GKAORU, Ishikawa; ";Qué es control total de la calidad?"; Editorial normal; Colombia, 1986. P 63
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Por los barrios de la Costa y Villanueva era comun el ruidajo de las maquinas de coser
operadas dia y noche para la fabricacion de sombreros de lata sombrero raspoén hechos con
el cogollo o parte tierna de la hoja de la caia brava.

Entre otras fabricas encontramos: la de lazos de Antonio Castro, la de cotizas de José
Fermin Picon y Juan Manuel Clavijo, la de carrocerias en abarco para camiones y chivas de
Jestis Maria Picon, ademas de las talabarterias.

Los articulos producidos llenaban bagones enteros de cable aéreo en que se transportaban
para su comercializacion en la costa y en el interior del pais.

Todas estas industrias sucumbieron ante la competencia de los ricos monopolios; las
practicas econdmicas del dumping y al ingreso de mercancias que aunque de menor calidad
se conseguian a menores preciso.

La mecanizacion, los costos de transporte y las dificultades para la apertura de merados,
acabd con los ingresos de la industria casi artesanal de los ocafieros.

2.1.4 Antecedentes historicos de Micomputador a crédito o de contador. Fue creada el
9 de mayo, la ida surge por el sefior HECTOR JULIO BARBOSA, para llevar a cabo esta
idea realizaron una estudio de mercado si era viable llevarla a acabo, empezd con 2
empleados Sujey Sanchez y Oswaldo Navarro se llevo a cabo este negocio por la necesidad
de que en Ocafia no existia quien suministrara portatiles y todo lo relacionado con sus
accesorios y soporte técnico para este mismo.

Actualmente mi computador tiene un gran portafolio de productos de tecnologia para todo
tipo de mercado, este a su vez ofrece sus productos al contado ya crédito, brindando mayor
facilidad para acceder a estos tipos de productos.

2.2 MARCO TEORICO

Sistema de Gestion de la Calidad basado en la aplicacion de la Norma NTC ISO 9001:2008
para el departamento de Ingenieria Industrial, perteneciente a la escuela de Ciencias de la
Tierra. Universidad de Oriente Nucleo Bolivar”. Este trabajo se oriento principalmente a
disenar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la aplicacién de la Norma NTC ISO
9001:2008, para ser aplicado dentro del departamento de Ingenieria Industrial. La presente
investigacion pretende al igual que, Paez y Reyes’, disefiar un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma NTC ISO 9001:2008, para ser aplicado en el Area Socio-
Educativa de la Universidad de Oriente — Nucleo Bolivar.

Arango Ospina, Paula Andrea (2007), en su tesis titulada “Revision y actualizacion en la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la Norma NTC
ISO 9001:2008 para Sumilec S.A.”, el trabajo est4 basado en la ejecucion de actividades de

" PAEZ E., REYES L. (2009) Sistema de gestion de la calidad basado en la aplicacion de la norma ISO
9001:2000 para el departamento de ingenieria industrial perteneciente a la universidad de Oriente nucleo
Bolivar. UDO-Nucleo Bolivar, p 73
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apoyo al Sistema de Gestion de la Calidad en Sumilec S.A. Tomando como punto de
partida las recomendaciones realizadas por parte del Icontec en la anterior auditoria de
seguimiento. Tras el andlisis del estado del sistema, se considerd pertinente actualizar la
estructura documental con el fin de mantener la integridad, vigencia y pertinencia de la
informacién consignada en el manual de calidad. Facilitindole a la empresa una mejor
preparacion para la auditoria el mes de noviembre del presente afio. Ambas investigaciones
se relacionan ya que luego de disefiar e implantar un Sistema de Gestion de la Calidad se
debe hacer una revision y actualizacion de la documentacion (siempre que sea necesario
actualizarla).®

Valencia, Harold (2007), en su tesis intitulada “Documentacion del Sistema de Gestion de
la Calidad conforme a la Norma NTC ISO 9001:2008 en la empresa Gerenciar Ltda.",
dadas las tendencias actuales implican el enfoque de la produccion o prestacion del servicio
en el cliente, ha decidido implementar un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la
Norma Técnica Internacional NTC ISO 9001:2008, con el fin de desarrollar los procesos
que generan valor y los procesos de apoyo a los misionales con un enfoque en la calidad
que permita al cliente percibir y disfrutar de la satisfaccion de las edificaciones que la
organizacion comercializa. Esta investigacion al igual que, Valencia, se enfoca en el
estudio de los procesos para la aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad buscando
como fin la satisfaccion de los clientes.”

Velasquez R., Marieta (2008), en su tesis titulada “Diagnéstico e implementacion de las
bases de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Biblioteca de la Universidad La Gran
Colombia, Seccional Armenia”, para este trabajo se realizo un diagnoéstico de la Biblioteca
de la Universidad La Gran Colombia, Seccional Armenia, con base en los requisitos de la
Norma NTC ISO 9001:2008, cuyo objetivo fue establecer la base conceptual para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Este proyecto tiene relacion con la
investigacion de Velasquez, ya que ambos pretenden diagnosticar el area en estudio para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad."

Mijica, Candida y Rodriguez, Julissa (2009)", realizaron una investigacion titulada,
“Desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma NTC ISO
9001:2008 para el Departamento de Administracion del Servicio Auténomo de Sanidad

8 ARANGO OSPINA, Paula A. (2007) REVISION Y ACTUALIZACION EN LA DOCUMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001-
2000 PARA SUMILEC S.A. [http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/ficha35.htm]

® VALENCIA GALLEGO, Harold H. (2007) DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD CONFORME A LA NORMA ISO 9001-2000 EN LA EMPRESA "GERENCIAR LTDA".
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/fichal53.htm]

' VELASQUEZ R., Marieta (2008) diagnostico ¢ implementacién de las bases de un sistema de gestion de la
calidad en la Dbiblioteca de la universidad 1la gran Colombia, seccional Armenia.
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/fichal 60.htm]

" MUJICA C., RODRIGUEZ j- (2009) desarrollo de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001-2000 para el departamento de administracion del servicio autonomo de sanidad agropecuario (sasa)
del estado Bolivar. udo- nticleo bolivar.
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Agropecuaria (SASA), del Estado Bolivar.” El disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad, esta influenciado por las diferentes necesidades y objetivos especificos de la
organizacion, en donde, no solo va dirigido a garantizar la mejoria de la calidad, sino
también, a demostrar su capacidad para lograr aumentar la satisfaccion del cliente,
mediante el seguimiento, medicion, analisis y mejoras del proceso. Este trabajo se inicia
con la observacion directa del proceso, y la informacion recopilada mediante entrevistas
realizadas al personal involucrado con el area en estudio. La actual investigacion tiene
relacion con la de Mujica y Rodriguez, ya que estudia cada proceso para realizarle la
mejora necesaria y asi conseguir la satisfaccion y confiabilidad del cliente.

Diaz, Karina (2003), “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basada en la Norma
NTC ISO 9001:2008, para el proceso de extraccion y manejo de fluidos de la unidad de
explotacion de yacimiento pesado oeste de petroleos de Venezuela, s.a.

(PDVSA), distrito San Tomé”, en su trabajo concluyo que El Plan de la Calidad del
proceso, permitio asegurar la continuidad y la confiabilidad de las operaciones y a su vez
lograr un control de calidad a lo largo de todo el proceso de Extraccion y Manejo de
Fluidos; ademas de controlar y monitorear cada etapa del mismo y corregir las posibles
desviaciones que se presenten. Al igual que, Diaz, en esta investigacion se busca a través de
los indicadores de gestion controlar los procesos para obtener mayor satisfaccion y
confiabilidad en los mismos."

2.3 MARCO CONCEPTUAL
La investigacion esta enmarcada dentro de los siguientes conceptos:

Sistema. Un sistema es un conjunto de "elementos" relacionados entre si, de forma tal que
un cambio en un elemento afecta al conjunto de todos ellos.

Calidad. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es
la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer
sus necesidades.

Sistema de calidad. Es un instrumento de gestion que integra procesos, define
responsabilidades, procedimientos y los recursos necesarios que deben ser desplegados de
forma coherente y coordinada en la organizacion de una empresa. El Sistema de Calidad se
debe establecer, documentar e implantar de forma efectiva.

Gestion de calidad. La gestion de calidad constituye uno de los factores claves para que
una organizacion logre sus objetivos. Segin la Norma ISO 9001-2000, la Gestion de

12 DIAZ, Karina. (2003) disefio de un sistema de gestion de la calidad basada en las normas ISO 9001:2000
para el proceso de extraccion y manejo de fluidos de la unidad de explotacion de yacimiento pesado este de
petroleos de Venezuela s.a (pdvsa), distrito san tome. udo — niicleo bolivar. p 77.
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Calidad se define como las actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos
relativos a la calidad en una organizacién."

Principios generales de la Gestion de Calidad

1. Enfoque al cliente: para cualquier organizacion el cliente es el elemento mas importante,
ya que sin clientes no hay negocio. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, cumplir con estos requisitos
esforzarse para sobrepasar sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres de la organizacion establecen la unidad de propdsito, la orientacion
y el ambiente interno requerido para que el personal pueda involucrarse en los logros de los
objetivos de la organizacion.

3. La participacion del personal: la gestion de calidad exige la participacion activa y total de
todos los miembros de la organizacion esto posibilita que sus conocimientos se traduzcan
en beneficios para la organizacion.

4. El enfoque basado en procesos: para que la organizacion funcione de manera eficaz, se
deben identificar y gestionar los numerosos procesos interrelacionados que la integran.

5. Enfoque de sistema para la gestion: la calidad requiere que se identifique, se comprenda,
y se gestione como un sistema integrado. De esta manera la organizacion genera confianza
en su capacidad y en la confiabilidad de sus procesos.

6. La mejora continua: la alta gerencia debe tomar acciones para mejorar las propiedades,
caracteristicas y funciones de los productos e incrementar la eficacia y eficiencia de sus
procesos de realizacion.

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

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus

proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
) 14

capacidad de ambos para crear valor.

Enfoque al cliente. Cualquier tipo de organizacion depende de sus clientes y por tanto la
organizacion debera comprender las necesidades actuales y futuras de estos y esforzarse en
exceder las expectativas.

B AYALA CASTRO Héctor, Seleccion de lecturas .Temas de Gestion de la calidad. Centros de estudio
del turismo. Universidad de la Habana .LLa habana .Marzo 2005. P 23.
“ Ibid. p 24
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Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de toda
organizacion y su total compromiso posibilita que sus competencias sean usadas para el
beneficio de la empresa.'

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

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

Mejora continua. La mejora continua del desempeno global de la organizacion debera ser
un objetivo permanente.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces se basan en
el analisis de los datos y de toda la informacidn necesaria.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para poder generar valor en sus respectivas cadenas.

Comercio de computadores. Con un crecimiento de 19 por ciento, los computadores
lideran el ranking de los cinco grupos de productos que mas vende el comercio.

Este primer lugar, lejos del resto del crecimiento de otros sectores, lo obtiene por quinto
afo consecutivo, excepto en el 2010, segin los estudios de la Federaciéon Nacional de
Comerciantes, Fenalco. El analisis que tiene en cuenta los ultimos 12 meses a junio del
2013 ubica en el segundo lugar del ‘top 5’ los articulos de ferreteria, vidrios y pinturas con
el 6,26 por ciento de crecimiento. Por su parte, calzado y articulos de cuero, con un 5,29
por ciento de aumento en las ventas, se sitia en el tercer lugar.

Crédito. El crédito es una operacion financiera donde una persona presta una cantidad
determinada de dinero a otra persona llamada "deudor", en la cual este ultimo se
compromete a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las
condiciones establecidas para dicho préstamo mas los intereses devengados, seguros y
costos asociados si los hubiera.

® TORRES ARANGO, Marcelo. ISO 9000 — Sistemas de Gestion de la Calidad. Conceptos y Vocabulario.
En: Universidad EAFIT. 2010. P 19
'® AMOZARRAIN "Guia para la identificacion e implantacion de los procesos." 1999. P 3
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Tecnologia. Tecnologia es el conjunto de conocimientos técnicos, cientificamente
ordenados, que permiten disefiar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptacion al
medio ambiente y satisfacer tanto las necesidades esenciales como los deseos de la
humanidad. Es una palabra de origen griego, teyvoAioyia, formada por téchné (téyvn, arte,
técnica u oficio, que puede ser traducido como destreza) y logia (Aoyia, el estudio de algo).
Aunque hay muchas tecnologias muy diferentes entre si, es frecuente usar el término en
singular para referirse a una de ellas o al conjunto de todas."”

Cuando se lo escribe con mayuscula, Tecnologia, puede referirse tanto a la disciplina
teorica que estudia los saberes comunes a todas las tecnologias como la educacion
tecnologica, la disciplina escolar abocada a la familiarizacion con las tecnologias mas
importantes.

2.4 MARCO LEGAL
Las bases legales que sustentan este trabajo de grado son las siguientes.

2.4.1 Constitucion politica de Colombia de 1991, Articulo 25. El trabajo es un derecho
y una obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del
Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas.

2.4.2 Cédigo de Comercio. En el Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el Cédigo
de Comercio, el Presidente de la Republica de Colombia, en ejercicio de sus facultades
extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16 de 1968 y
cumplido el requisito alli establecido.

Articulo 10. Son comerciantes las personas que profesionalmente se ocupan en alguna de
las actividades que la ley considera mercantiles.

La calidad de comerciante se adquiere aunque la actividad mercantil se ejerza por medio de
apoderado, intermediario o interpuesta persona.

Articulo 11. Las personas que ejecuten ocasionalmente operaciones mercantiles no se
consideraran comerciantes, pero estaran sujetas a las normas comerciales en cuanto a
dichas operaciones.

Y FERRARO, Ricardo A. - Carlos Lerch, ¢Qué es qué en tecnologia?, Granica, cop. 1997; Buenos Aires

¥ CONGRESO DE LA REPUBLICA. Constitucién Politica de Colombia, Edicién Cupido. 1991

¥ REPUBLICA DE COLOMBIA. Por el cual se expide el Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el
Codigo de Comercio, el Presidente de la Republica de Colombia, en ejercicio de sus facultades
extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16 de 1968 y cumplido el requisito alli
establecido. Edicion lito imperio Ltda, Codigo de comercio. 2005. p 6.
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Articulo 12. Toda persona que segun las leyes comunes tenga capacidad para contratar y
obligarse, es habil para ejercer el comercio; las que con arreglo a esas mismas leyes sean
incapaces, son inhabiles para ejecutar actos comerciales.

Articulo 13. Para todos los efectos legales se presume que una persona ejerce el comercio
en los siguientes casos:

1) Cuando se halle inscrita en el registro mercantil;
2) Cuando tenga establecimiento de comercio abierto, y
3) Cuando se anuncie al piblico como comerciante por cualquier medio.

Articulo 14. Son inhébiles para ejercer el comercio, directamente o por interpuesta persona:

1) Los comerciantes declarados en quiebra, mientras no obtengan su rehabilitacion;

2) Los funcionarios de entidades oficiales y semioficiales respecto de actividades
mercantiles que tengan relacion con sus funciones, y

3) Las demds personas a quienes por ley o sentencia judicial se prohiba el ejercicio de
actividades mercantiles.

Articulo 15. El comerciante que tome posesion de un cargo que inhabilite para el ejercicio
del comercio, lo comunicara a la respectiva cdmara mediante copia de acta o diligencia de
posesion, o certificado del funcionario ante quien se cumpli6 la diligencia, dentro de los
diez dias siguientes a la fecha de la misma.

Articulo 17. Se perdera la calidad de comerciante por la incapacidad o inhabilidad
sobrevinientes para el ejercicio del comercio.”

Articulo 18. Las nulidades provenientes de falta de capacidad para ejercer el comercio,
seran declaradas y podran subsanarse como se prevé en las leyes comunes, sin perjuicio de
las disposiciones especiales de este Codigo.

Articulo 19. Es obligacion de todo comerciante:

1) Matricularse en el registro mercantil;

2) Inscribir en el registro mercantil todos los actos, libros y documentos respecto de los
cuales la ley exija esa formalidad;

3) Llevar contabilidad regular de sus negocios conforme a las prescripciones legales;

4) Conservar, con arreglo a la ley, la correspondencia y demas documentos relacionados
con sus negocios o actividades;

5) Denunciar ante el juez competente la cesacion en el pago corriente de sus obligaciones
mercantiles, y

6) Abstenerse de ejecutar actos de competencia desleal.

*bid., p 7
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2.4.3 Norma Técnica Colombiana NTC 1SO 9001:2008.2* OBJETO Y CAMPO DE
APLICACION

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,
cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continiia del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y los reglamentarios aplicables.

APLICACION. Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafo y
producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a
la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.
Cuando se realicen exclusiones, no se podrd alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplir con los
requisitos del cliente y los legales y los reglamentarios aplicables.

REQUISITOS GENERALES. La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a) determinar 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,

¢) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos,
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

>’ NORMA TECNICA COLOMBIANA. NTC ISO 9001:2008. Sistema gestion de calidad. 2008, disponible
en http://manipulaciondealimentos.files.wordpress.com/2010/11/ntc-iso_9001-2008.pdf
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En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de
controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION. La documentacién del sistema de gestion de
la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

¢) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determine que son necesarios
para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

COMPROMISO DE LA DIRECCION. La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi
como con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

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.

ENFOQUE AL CLIENTE. La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

POLITICA DE LA CALIDAD. La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la
calidad:

a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

MEJORA. Mejora continua. La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad 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.
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3. DISENO METODOLOGICO
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Con esta investigacion se pretendid determinar los requisitos necesarios para acceder a la
certificacion NTC ISO 9001:2008. De otra parte se escogio el tipo de investigacion
descriptiva con base en el estudio de necesidades, dado que esta permite identificar los
elementos existentes para la situacion del estudio y refleja la posibilidad de realizar
indagaciones y acercamientos con fuentes de datos primarios y secundarios, con el fin de
hacer una investigaciéon que permita identificar elementos necesarios para la evaluacion.*

3.2 POBLACION

La poblacion empleada para el desarrollar del trabajo de grado, fue de ocho empleados,
todos pertenecientes a la empresa Micomputador.

3.3 MUESTRA

La poblacién objeto de estudio fue reducida, por lo tanto se tomo6 en su totalidad para
aplicar los instrumentos de recoleccion de informacion.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la elaboracion del trabajo de grado se utilizd6 como instrumento de investigacion la
entrevista, la encuesta y un listado de verificacion, las cuales contenian un cuestionario de
preguntas abiertas y cerradas, estas fueron disefiadas para la poblacién objeto de la
investigacion.

3.5 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

La informacion recolectada mediante la técnica de la entrevista y de la encuesta se tabulo
cualitativamente y cuantitativamente y se present6 por medio de cuadros, graficas y analisis
de cada una de las preguntas.

3.6 ACTIVIDADES DE ELABORACION DEL PROYECTO

La formulacion del proyecto con lleva actividades, asi:

3.6.1 Fundamentacion conceptual. Revision de literatura del problema de investigacion,
presentacion del marco referencial y disefio metodoldgico.

22 DEOBOLD B. VAN DALEN Y WILLIAM J. Meyer. Sintesis de "Estrategia de la investigacion
descriptiva"
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3.6.2 Fundamentacion diagnostica. Aplicacion de la técnica de recoleccion de
informacion, procesamiento, analisis de informacion y diagnostico situacional

3.6.3 Actividades operacionales. Determinar el tipo de instrumento que permitio la

obtencion de datos, presentar los resultados obtenidos, revision por la directora,
correcciones y ajustes, sustentacion.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA, POR MEDIO DE LA
ENTREVISTA Y ENCUESTA, APLICADA A LOS EMPLEADOS DEL ALMACEN,
PARA DETERMINAR LA NECESIDAD DE CERTIFICARSE EN CALIDAD

4.1.1 Entrevista aplicada al representante legal de la empresa Micomputador a crédito
0 de contado de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander. La entrevista, es la
comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de estudio a fin de
obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados sobre el problema propuesto. Se
considera que este método es mas eficaz que el cuestionario, ya que permite obtener una
informacioén mas completa.

A través de ella el investigador puede explicar el propdsito del estudio y especificar
claramente la informacion que necesite; si hay interpretacion erronea de las preguntas
permite aclararla, asegurando una mejor respuesta.

Se podra definir que la entrevista consiste en obtencion de informacion oral de parte de una
persona (entrevistado) lograda por el entrevistador directamente, en una situacion de cara a
cara, a veces la informacién no se transmite en un solo sentido, sino en ambos, por lo tanto
una entrevista es una conversacion entre el investigador y una persona que responde a
preguntas orientadas a obtener informacion exigida por los objetivos especificos de un
estudio.

Segun la entrevista realizada al representante legal de la empresa Micomputador a crédito o
de contado, en cuanto a la cantidad de afios que tiene de tener la empresa, afirma que hace
ocho afos y que la funcion de ser gerente de dicha entidad, siendo su principal actividad
econdmica la compra y venta de computadores portatiles, accesorios para los mismos,
muebles de oficina y silleteria en general, necesarios para la comodidad en las diferentes
oficinas y empresas de la ciudad y la region.

En cuanto a la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008, el representante legal afirma
que desconoce dicha norma, por lo que de igual forma no conoce las ventajas que esta trae
para la empresa en cuanto a su certificacion en calidad, de otra parte considera que los
clientes estan satisfechos con los servicios y productos ofrecidos, ya que existe variedad de
productos, con garantia de un afio, soporte técnico, brindando una buena asesoria respecto
al producto, como también se estan ampliando las instalaciones locativas.

Los procesos en la empresa se consideran que son buenos, ya que a través de su
funcionamiento, se ha tratado de mejorar y llevar de la mejor forma dichos procesos y
servicios, cumplir con las garantias a tiempo y brindarles asesorias antes de la compra, para
que el cliente cuando adquiera el producto se sienta satisfecho por lo recibido.
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4.1.2 Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Micomputador a crédito o de
contado de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander.

Cuadro 1. Conocimiento sobre la certificacion.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
SI 6 75
NO 2 25
8
TOTAL 8 100
Fuente. Autores del proyecto.
Grafica 1. Conocimiento sobre la certificacion.
pd
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Fuente. Autores del proyecto.

Segun la encuesta aplicada a los 8 funcionarios de la empresa Micomputador a crédito o de
contado, manifiestan en la mayoria conocen que es la certificacion de calidad, ya que
ultimamente en los medios de comunicacion se ha hablado mucho del tema y en la
actualidad las empresas se deben certificar en calidad, con el fin de mejorar los procesos
llevados en la empresa, mientras que la minoria afirman que no saben sobre la certificacion.
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Cuadro 2. Conocimientos sobre los beneficios de implementar la NTC ISO 9001:2008.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
SI 6 75
NO 2 25
8
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 2. Conocimientos sobre los beneficios de implementar la NTC ISO 9001:2008.
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Fuente. Autores del proyecto.

Un porcentaje alto afirman que conocen sobre los beneficios que esta traera para la empresa
la certificacion en calidad, ya que los diferentes medios de comunicacion se habla mucho
del tema, siendo importante para mejorar los procesos y asi crecer en calidad, aumentando
los ingresos y crecimiento econémico y financiero.
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Cuadro 3. Capacitacion sobre calidad para mejorar los procesos.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
SI 0 0
NO 8 100
8
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 3. Capacitacion sobre calidad para mejorar los procesos.
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Fuente. Autores del proyecto.

La totalidad de las personas encuestas afirman que la empresa no los ha capacitado en
cuanto a temas relacionados con la calidad, ya que estos ayudan a mejorar los procesos
internos y externos de la empresa.
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Cuadro 4. Gusto porque la empresa lo capacite en este tema.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
SI 8 100
NO 0 0
8
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 4. Gusto porque la empresa lo capacite en este tema.
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Fuente. Autores del proyecto.

Se debe destacar que todos los encuestados afirman que estan dispuestos a recibir
capacitaciones sobre calidad y su implementacion, ya que ellos son consientes de la
importancia que esta tienen para el buen funcionamiento de la empresa, ya que manifiestan
poseen sentido de pertenencia y su intension es que la empresa prospere y sea cada dia
mejor ayudandoles a mejorar la calidad de vida.

36



Cuadro 5. Frecuencia para recibir las capacitaciones.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
SEMANAL 1 12
MENSUAL 7 88
8 ANUAL 0 0
TOTAL 8 100
Fuente. Autores del proyecto.
Grafica 5. Frecuencia para recibir las capacitaciones.
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Fuente. Autores del proyecto.

Del total de las personas encuestadas un gran porcentaje dicen que les gustaria recibir las
capacitaciones de forma mensual, ya que esta ademas de capacitarlos, puede ser un motivo
para integrarse con los compafieros y pasar ratos amenos, tan solo una pequeiia parte dicen
que les gustaria que estas fueran de forma semanal, siendo esta una opcion no muy buena
ya que estas traen para la empresa gastos y en la actualidad la empresa no esta en
condiciones de realizarlas cada semana.

37



Cuadro 6. Necesidad de certificarse en calidad en la empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
SI 8 100
NO 0 0
8
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 6. Necesidad de certificarse en calidad en la empresa.
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Fuente. Autores del proyecto.

En cuanto a la necesidad de certificarse en calidad los encuestados afirman que es una
necesidad la cual se debe suplirse de forma urgente, para mejorar la situacion actual y asi
optimizar los procesos y la calidad del servicios ofrecido.
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Cuadro 7. Satisfaccion de los clientes con el servicio y los productos ofrecidos.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
SI 8 100
NO 0 0
8
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 7. Satisfaccion de los clientes con el servicio y los productos ofrecidos.
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Fuente. Autores del proyecto.

De otra parte los encuestados afirman en su totalidad que segin sus expectativas los
clientes se sienten satisfechos con los servicios y productos ofrecidos por la empresa, por lo
que es un motivo para seguir laborando con mas 4nimo sirviendo a la comunidad de Ocana
y la region.
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Cuadro 8. Calificacion de los procesos llevados a cabo en la empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
EXCELENTES 2 25
BUENOS 6 75
8 MALOS 0 0
REGULARES 0 0
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 8. Calificacion de los procesos llevados a cabo en la empresa.
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Fuente. Autores del proyecto.

Segun los encuestados es decir 8, funcionarios de la empresa Micomputador a crédito o de
contado, los servicios y productos de la empresa son buenos, ya que se trata de ofrecer con
eficiencia y eficacia, de otra parte un pequeio porcentaje afirman que son excelentes, ya
que se han logrado mantener en el mercado e ir creciendo cada dia mas.
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Cuadro 9. Acciones realizadas para mejorar los procesos en la empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Agilizar el servicio 3 38
Mayor eficiencia 3 38
8 Garantizar el 2 24
producto
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 9. Acciones realizadas para mejorar los procesos en la empresa.
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Fuente. Autores del proyecto.

Las personas encuestadas un porcentaje alto afirman, que la empresa con el fin de mejorar
los procesos ha logrado agilizar el servicio prestado y se ha conseguido una mayor
eficiencia, de otra parte un menor porcentaje dice que solo se ha asegurado un buen
servicio, garantizando la permanencia de los clientes actuales y la atraccion de nuevos, para
obtener mayores ingresos.
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Cuadro 10. Inconformidades presentadas en la empresa

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
SI 8 100
NO 0 0
8
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 10. Inconformidades presentadas en la empresa
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Fuente. Autores del proyecto.

El total de las personas encuestadas afirman que en algin momento se han sentido
inconformes con el servicio recibido por parte de los funcionarios de la empresa, por lo cual
se debe empezar a trabajar por el logro de la certificacion en calidad y ademas brindar
capacitaciones al personas, en servicio al cliente, mercadeo y ventas necesarias para la
labor realizada en el ente econdmico.
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Cuadro 11. Las inconformidades son solucionadas rapidamente.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
SI 8 100
NO 0 0
8
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 11. Las inconformidades son solucionadas rapidamente.
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Fuente. Autores del proyecto.

Las inconformidades antes mencionadas se han solucionado con rapidez ya que, dentro de
la empresa existe muy buena comunicacion con los directivos, los cuales estan atentos a
mejorar y propenden por un ambiente laboral adecuado, ya que esto redunda en mejorar la
situacion econdmica y financiera.
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Cuadro 12. Calificacion por parte de los empleados al servicio ofrecido por la empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
EXCELENTE 2 25
BUENOS 6 75
8 MALOS 0 0
REGULARES 0 0
TOTAL 8 100

Fuente. Autores del proyecto.

Grafica 12. Calificacion por parte de los empleados al servicio ofrecido por la empresa.
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Fuente. Autores del proyecto.

La calificacion que los empleados le dan a los servicios es de buenos ya que estos afirman
que la perfeccion no se alcanzado, por la existencias de algunas fallas, mientras que un
porcentaje, afirman que son excelentes siendo estos mas optimistas y conformes con la
situacion interna de la empresa.
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4.1.3 Listado de verificacion realizado para conocer las condiciones de calidad de la
empresa Micomputador a crédito o de contado de la ciudad de Ocafa, Norte de
Santander. La lista de verificacion es una de las formas mas objetivas de valorar el estado
de aquello que se somete a control. El caracter cerrado de las respuestas y su limitado
nimero proporciona esta objetividad, pero también elimina informacion muy util, porque
no puede recoger todos los matices, detalles, y singularidades.

Por medio de la ficha de verificacion se puede decir que la empresa Micomputador a
crédito o de contado tiene identificada la forma de realizar las actividades, porque se cuenta
con un manual de procesos y procedimientos que le permite a los funcionarios desarrollar
los mismos de forma adecuada, de otra parte existe politicas y objetivos organizacionales
bien definidos para la empresa sin ser estos de calidad, siempre la direccion trata de
satisfacer las necesidades de los clientes, ya que se llevan revisiones perioddicas de los
equipos vendidos, siendo estos planificados por la direccion y de la misma forma estos se
hacen de forma integral.

En la empresa se pudo determinar que no se tienen bien definidos los procesos, aunque
existen los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades, la entidad no cuenta con
politicas, objetivos y compromisos bien definidos, de igual forma no se cuenta con
documentos donde el cliente manifieste sus inconformidades sobre el servicio y productos.

No existe una planificacion adecuada de las actividades realizadas, ni una preparacion para
enfrentar los posibles inconvenientes que se puedan llegar a presentar, al mismo tiempo la
direccion no se asegura de que las funciones se realicen de forma adecuada.

Continuando con la idea anterior la entidad no cuenta con el suministro de la informaciéon
completa sobre el producto ofrecido, faltando comunicacion entre el cliente y el
funcionario, sin contar con un buzén de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
adecuado para conocer las inquietudes de los clientes resolverlas y mejorar todas las areas
de la empresa, logrando asi adquirir un buen nombre y adecuada calidad en el servicio.

De otra parte la direccion de la empresa establece procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacion, de la misma forma los procesos son controlados, e informando al
personal, con el fin de que se tome conciencia de la importancia que tiene para la
organizacion la eficacia y eficiencia del trabajo realizado al interior de la empresa.

Se debe mencionar que la importancia de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2008 radica en la mejora continua siendo esta una ventaja competitiva en el
mercado, se genera mayor rentabilidad al negocio, se aumenta el grado de satisfaccion del
cliente, se produce una mayor estabilidad en el desempefio de las labores y siempre se esta
atento a las necesidades de los clientes.
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4.1.4 Diagnostico situacional de la entrevista, encuesta y lista de verificacion. La
empresa Micomputador a crédito o de contado viene funcionando desde hace varios afios
ofreciendo el servicio de compra y venta de computadores portatiles, accesorios para los
mismos, muebles de oficina y silleteria en general, en dicha empresa no se cuenta con la
certificacion en la norma de calidad ISO 9001:2008, la cual al ser implementada puede
traer excelentes ventajas y crecimiento economico, logrando ser mas competitiva. De
acuerdo con la informacion recolectada por medio de los instrumentos aplicados se pudo
determinar que la empresa cuenta con productos y servicios ofrecidos con calidad, al igual
que la atencién al cliente se realiza con eficiencia y eficacia, logrando alcanzar la
satisfaccion del cliente con el producto adquirido y el servicio ofrecido.

En la actualidad los procesos de la empresa se consideran adecuados para la actividad
econdmica, aunque se debe mencionar que los mismos no se encuentran bien identificados,
ni se lleva un registro de lo que se debe hacer en cada proceso, lo que resulta para la
empresa una falencia ya que se busca la certificacion en la norma y esto elementos son
indispensable para lograrlo, debido a que la calidad se fundamenta en la mejora de cada
proceso. De otra parte tanto la gerente como los funcionarios no poseen una informacion
completa y clara sobre la norma de calidad, por lo cual se evidencia la necesidad de
capacitar en dichos temas, logrando asi fortalecer por medio del conocimiento los procesos
y de esta forma lograr beneficios para la empresa como: mejorar los procesos en la compra
y venta del producto, mayor compromiso de los empleados con la empresa manteniendo la
mejora continua y satisfaccion del cliente.

Se debe mencionar que por medio de la norma se puede llevar un control interno y externo
que ayude a identificar las falencias de la empresa y posteriormente entrar a corregirlas,
facilitando el mejor manejo de las actividades realizadas a diario en la entidad, de otra parte
se pudo determinar que aunque existen los recursos necesarios para llevar a cabo las
actividades, la entidad no cuenta con politicas, objetivos y compromisos bien definidos, de
igual forma no se cuenta con documentos donde el cliente manifieste sus inconformidades
sobre el servicio y productos. De igual forma no existe una planificacion adecuada de las
actividades realizadas, ni una preparacion para enfrentar los posibles inconvenientes que se
puedan llegar a presentar, al mismo tiempo la direccion no se asegura de que las funciones
se realicen de forma adecuada.

Asi mismo la empresa no cuenta con el suministro de la informacion completa sobre el
producto ofrecido, faltando comunicacion entre el cliente y el funcionario, ya que no se
cuenta con un buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias adecuado para conocer
las inquietudes de los clientes resolverlas y mejorar todas las areas de la empresa, logrando
asi adquirir un buen nombre y adecuada calidad en el servicio.

Se debe mencionar que la importancia de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2008 radica en la mejora continua, siendo esta una ventaja competitiva en el
mercado, se genera mayor rentabilidad al negocio, se aumenta el grado de satisfaccion del
cliente, se produce una mayor estabilidad en el desempefio de las labores y siempre se estd
atento a las necesidades de los clientes.
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4.2 PROPUESTA DE DOCUMENTACION PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS MINIMOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LOS
PARAMETROS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008.

Para la empresa Micomputador a crédito o de contados se propone la adquisicion de los
siguientes documentos, con el fin de lograr cumplir con los requisitos minimos exigidos por
la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) Un manual de la calidad,

¢) Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determine que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

4.2.1 Politica de calidad. La politica de calidad es un breve documento de una extension
no mayor a una hoja que integra el manual de calidad y que resume y establece la misiéon y
la vision de una organizacion orientadas a las expectativas de sus clientes y al compromiso
con sus objetivos de calidad.

En la empresa Micomputador es importante la politica de calidad porque debido a la
competencia, los clientes cada vez son mas exigente y los escenarios economicos a través
de los afios han ido cambiando.

De otra parte el comercio obliga a los gerentes a comprometerse a diario con la mejora
continua, logrando de esta forma el cumplimiento de las metas propuestas por la empresa,
de igual forma los entes econdmicos estan obligados a satisfacer las necesidades de los
clientes cumpliendo las expectativas de ellos, al igual que la empresa Micomputador debe
crear nuevas necesidades, teniendo la oportunidad de ofrecer los servicios y productos con
cero defectos.

4.2.2 Manual de la calidad. El Manual de Calidad de una organizacion, es un documento
donde se especifican la mision y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como
la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.
(Anexo F).

En la empresa Micomputador es indispensable implementar dicho manual de calidad ya que
se obtienen beneficios como es la calidad en los productos, reduccion de desechos,
rectificacion en las quejas de los clientes, la eficaz utilizacion de los tiempos, se mejora el
clima organizacional y las relaciones humanas, creando conciencia respecto a la calidad
que se debe tener, se mejora la cultura de la calidad, confianza del cliente, imagen y
credibilidad.

4.2.3 Control de los documentos. El Procedimiento Control de Documentos, contribuye
con la aprobacion, control y administracion de los documentos de tal forma que aporten
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valor al proceso. Corresponde al proceso de Gestion de Calidad y posibilita el
cumplimiento del numeral 4.2.3 de la Norma Técnica de Calidad.

El objetivo del desarrollo e implementacion del procedimiento para el control de
documentos requeridos por la norma técnica, se hace con el fin de que la informacion y las
evidencias estén disponibles en todo momento. (Ver anexo F)

Para la empresa mi computador es muy importante el control de documentos ya que esto
permite tener mas organizados los mismos, siendo estos de vital importancia para la calidad
y su continuidad.

De otra parte se convierte en una herramienta indispensable para lograr una
implementacion adecuada a la organizacion que cumpla con el requisito y a la vez resulte
viable segln las caracteristicas de cada empresa y de cada Sistema.

4.2.4 Control de los registros. La organizacion debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los
registros.

Para la empresa mi computador es importante llevar un registro ya que con esto se
demuestra que los procesos se estan llevando a cabo de forma adecuada y por ultimo se
puede verificar y hacer seguimiento a los procesos.

4.2.5 Compromiso de la direccion. La alta direccién debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi
como con la mejora continua de su eficacia.

En Micomputador el compromiso de la direccion es muy importante ya que en el proceso
de la calidad, el gerente es el que toma las decisiones, llevando a la empresa al surgimiento

o fracaso econdémico.

4.3 PLAN DE ACCION A MEDIANO PLAZO PARA LA IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Metodologia a seguir en la implementacion del plan de accion del Sistema de Gestion de
Calidad.

ETAPAS
3.1 ETAPA DE GESTION DEL CAMBIO

Objetivo. Determinar el impacto de los cambios y la aceptacion de las personas al
establecer un plan de accion.

Actividades. Programacion de charlas de sensibilizacion
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Sesiones de presentacion del proyecto
Talleres de transformacion cultural
Capacitaciones internas

Al realizar las actividades planteadas para la empresa Micomputador a Crédito o de
contado se podra determinar qué cambios se deben efectuar para lograr una mejora
continua en cada uno de los procesos que esta lleva.

3.2 ETAPA DE DIAGNOSTICO

Objetivo. Analizar el diagnostico del estado de la empresa, frente a los requisitos exigidos
por la norma.

Actividades. Establecer un grupo de trabajo que analice la informacion recolectada a través
de los instrumentos.

Presentacion de los resultados de la lista de chequeo, encuesta y entrevista.

Hacer la revision por parte de la gerencia

En el momento en que la empresa conozca el estado actual y el que desea lograr debe tener
en cuenta, que para alcanzar la certificacion debe mejorar los procesos y corregir las fallas
presentadas, asi mismo establecer si cuenta con los recursos necesarios para tal fin.

3.3 ETAPA DE PLANEACION

Objetivo. Establecer los parametros necesarios para determinar y desarrollar métodos,
tareas y tiempos requeridos por la norma.

Actividades. Plan detallado de trabajo
Plan de comunicacion
Estructura y roles

La empresa debe responsabilizarse de la elaboracion de un plan de trabajo que serd
necesario para llevar a cabo la implementacion del sistema de gestion de calidad, donde se
establezcan los roles y responsabilidades de cada integrante de la organizacion.

Una vez la empresa haya determinado los objetivos, actividades, responsables, cronograma,
recursos y mecanismos de evaluacion, debe establecer los medios mas efectivos y
dindmicos para gestionar su debido desarrollo.

3.4 ETAPA DE DISENO

Objetivo. Establecer todos los elementos generales necesarios para la elaboracion del
sistema documental.

Actividad. Disefar ¢ implementar documentos exigidos por la Norma de calidad
Organizar y controlar los diferentes procesos
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Diseifiar el manual de funciones
Realizar seguimiento y control a los procesos
Presentar informes

Es indispensable para la empresa Micomputador a crédito o de contado que tiene por
objetivo certificarse en calidad, el cumplimiento de los documentos exigidos por la norma,
dando a conocer a los funcionarios la mejora continua y adquirir nuevos conocimientos
que le permitan acceder a la certificacion.

3.5 ETAPA DE IMPLMENTACION
Objetivo. Difundir la metodologia de los procesos del sistema de gestion de calidad.

Actividades. Implementacion del sistema documental
Evaluacion del desempeio individual (autocontrol)
Medicion de la eficacia de la capacitacion

Dar a conocer los requisitos generales del sistema.

Es necesario que la empresa Micomputador implemente la metodologia explicada, al igual
que los documentos disefiados, en cada uno de los procesos con el fin que permita un
mayor desarrollo y un acercamiento a la certificacion en calidad.

3.6 ETAPA DE VERIFICACION

Objetivo. Establecer mecanismos de seguimiento, medicion y analisis para asegurarse de la
eficiencia de los procesos.

Actividades. Realizar auditorias internas
Revision por la direccion
Evaluacion de resultados

Para alcanzar la certificacion la empresa debe realizar auditorias continuas, que le permita
conocer las posibles falencias que le impiden obtener la calidad en el servicio y producto
ofrecido. La direccion por su parte debe comprometerse a cumplir con los parametros
exigidos para acceder a la calidad.

3.7 ETAPA DE MEJORAMIENTO

Objetivo. Definir mecanismos para la mejora continua y la eficacia del sistema de gestion
de calidad

Actividades. Priorizar las oportunidades de mejoramiento
Desarrollo de proyecto de mejora
Planes de mejoramiento
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La empresa debe ser consciente que al buscar la certificacion debe incorporar en todas las
actividades realizadas en la empresa una mejora continua, ya que es la base para alcanzar la

calidad y sostenibilidad en el tiempo.

Cuadro 13. Plan de accion

PLAN DE ACCION

a funcionarios
con el fin que
estos conozcan
los procesos.

capacitacion  en
temas referentes a
la calidad de los
productos y
Servicios.

empresa.

EMPRESA MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO
RESPONSABLES KAREN FRANCO RUEDAS y PAULA ANDREA QUINTERO SANCHEZ
FECHA DE ELABORACION FEBRERO DE 2015
VIGENCIA O PERIODO ANO 2015
OBJETIVOS | ESTRATEGIAS PLAN, META RESPONSABLE | TIEMPO | OBSERVACION
PROGRAMA O
PROYECTO

Disefiar e | Aportar Crear grupos de 100% Gerente 6 meses
implementar soluciones trabajo
documentos confiables para el
exigidos por la | logro de los
Norma de | requisitos
calidad exigidos
Organizar  y | Establecer Elaborar 100% Secretaria Todo el
controlar  los | mecanismos para | diagnosticos que aflo
diferentes un adecuado | determinen la
procesos control de los | situacion real

procesos interna  de la

empresa.

Crear comités

para evaluar los

procedimientos.

Establecer un

programa interno

de comunicacion.
Disefiar el | Determinar  las | Vincular a todos | 100% Secretaria y | Dos meses
manual de | funciones de cada | los funcionarios gerente
funciones empleado. es el proceso.

Fomentar  entre

los funcionarios

la buena

organizacion

interna.
Realizar Cumplimiento de | Establecer un | 100% Gerente Todo el
seguimiento a | los requisitos | grupo de afio
los procesos pactados con el | auditoria

cliente
Concientizar al | Realizar de forma | Crear sentido de | 100% Contador y | Todo el
personal sobre | continua talleres | pertenencia a secretaria afo
la importancia | logrando crear en | través del buen
de la calidad el empleado un | clima

buen sentido de | organizacional

pertenecian con la

institucion.
Realizar Implementar Vincular a un | 100% Operario de | Todo el
capacitaciones | programas de | capacitador a la mantenimiento aflo

51




Continuacién (Cuadro 13)

Establecer  una

exigidos para la
Norma  Técnica
Colombiana ISO
9001:2008.

trabajo.

relaciébn  optima
entre los
proveedores y
funcionarios
Implementar Recepcionar las | Hacer 100% Secretaria Un mes
un buzoén de | sugerencias de los | seguimiento a las
peticiones, clientes inconformidades
quejas, establecer de los clientes a
reclamos y | actividades de | través del buzon.
sugerencias. mejora continua.
Elaborar el
formato de
satisfaccion ~ de
clientes.
Capacitar ~ al | Mejoramiento Establecer grupos | 100% Contador publico Semestral
comité de | continto en los | de trabajo
actividades con | procesos. internos
el fin de que
estos sean | Estructurar cada
multiplicadores | comité de
de proceso calidad.
Realizar Notificar a los | Grupo de | 100% Gerente Todo el
seguimiento y | empleados de | auditoria afio
control a los | cada proceso
procesos
Crear proyectos
de mejora a
través de equipos
de trabajo.
Presentar Cumplimiento de | Organizar un | 100% Gerente y | Un mes
informes los  parametros | solido grupo de secretaria

Fuente. Autores del proyecto
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5. CONCLUSIONES

El diagnoéstico situacional, permite analizar la complejidad del servicio y los productos
ofrecidos por la empresa Micomputador a crédito o de contado, se debe determinar los
requisitos exigidos para la certificacion en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008,
mejorando la calidad de sus servicios.

Se propuso la documentacion exigida para el cumplimiento de los requisitos minimos del
sistema de gestion de calidad bajo los parametros de la norma NTC ISO 9001:2008,
teniendo en cuenta elementos como es la gestion, procesos, mejora, enfoque al cliente y
politicas de calidad necesarios para la adquisicion de dicha certificacion.

Se disend un plan de accidon necesario para la empresa, donde se establecieron objetivos a

lograr en determinado tiempo, buscando la mejora en los productos y servicios ofrecidos y
evaluando los procesos de calidad en la empresa.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda adoptar los indicadores de gestion propuestos para la empresa
Micomputador a crédito o de contado, pues estos ayudan a fortalecer y mejorar los procesos
en la entidad. De igual manera es necesario socializar este documento con todo el personal
del ente econdmico, ya que los funcionarios deben colaborar para el logro de Ia
certificacion ISO 9001:2008.

Es conveniente dar a conocer el manual de calidad a los empleados de la empresa al igual
que realizar la implementacion, logrando una mayor confiabilidad, eficacia y eficiencia, en
los procesos y prestacion adecuada del servicio y productos en la empresa.

Es necesario desarrollar procedimientos y protocolos a la hora de la certificacion, siendo

estos muy importantes, pues existen normas implementadas por el ICONTEC, que ayudan
en los diferentes procesos de la empresa Micomputador a crédito y de contado.
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Anexo A. Entrevista dirigida al representante legal de la empresa Micomputador a
crédito o de contado de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESA

Objetivo: Determinar las condiciones de calidad exigidas por el ICONTEC para la
certificacion ISO 9001:2008.

CONTESTE SEGUN CORRESPONDA

1. ({Hace cuanto tiempo tiene la empresa?

2. ;(Cuadl es la actividad econdmica de su negocio?

3. (Usted sabe que es la NTC ISO 9001:2008?
ST NO

4. ;Conoce las ventajas que le traeria a la empresa la certificacion en calidad?
SI NO

5. (Considera que los clientes estan satisfechos con el servicio y los productos ofrecidos?
SI NO . Por qué?

6. {Como califica los procesos llevados a cabo en la empresa?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

7. {Qué ha hecho para mejorar los procesos en la empresa?

Gracias por contestar a las preguntas
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Anexo B. Encuesta dirigida a los empleados de la empresa Micomputador a crédito o
de contado de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESA

Objetivo: Determinar las condiciones de calidad exigidas por el ICONTEC para la
certificacion ISO 9001:2008.

CONTESTE SEGUN CORRESPONDA

1. ;Sabe usted que es la certificacion en calidad?
SI NO

Si su respuesta en NO continte con la pregunta nimero 3

2. (Conoce sobre los beneficios de implementar la NTC ISO 9001:2008?
SI NO

3. ;La empresa los ha capacitado en cuanto a calidad para mejorar los procesos?
Si No

4. ;Le gustaria que la empresa lo capacite en este tema?
SI NO

5. (Con qué frecuencia le gustaria recibir esta capacitacion?
Semanal , mensual , anual

6. (Cree que sea necesaria la certificacion en calidad en la empresa?
SI NO

7. (Considera que los clientes estan satisfechos con el servicio y los productos ofrecidos?
SI NO

8. {Como califica los procesos llevados a cabo en la empresa?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

9. (Qué ha hecho para mejorar los procesos en la empresa?
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10. ;Cémo empleado se ha sentido inconforme con alglin proceso en la empresa?
SI NO

11. ;Cuéndo los clientes se sienten inconformes esto es solucionado rapidamente?
SI NO

12. ;Siendo empleado como califica el servicio en la empresa?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

Gracias por contestar a las preguntas
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Anexo C. Lista de verificacion

LISTA DE VERIFICACION PARA DETERMINAR LA PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC ISO 9001: 2008 DE LA EMPRESA MI
COMPUTADOR A CREDITO Y CONTADO

REQUISITOS DESCRIPCION CP NC
GENERALES
4. SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD
4.1a Tiene identificados los procesos de Ila
empresa
4.1b Existe una interrelacion en los procesos de la
empresa
4.1d Existe los recursos necesarios para llevar a
cabo las actividades de la empresa
4.1e Realiza seguimiento continuo en las

actividades que lleva a cabo la organizacion

REQUISITOS DE
DOCUMENTACION

42.a

La empresa tiene politica y objetivos
definidos

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

5.1.a

La direccion tiene compromisos con la
satisfaccion del cliente y la empresa

5.1.c La direccion asegura el cumplimiento de los
objetivos de la empresa
5.1.d-e La direccion lleva a cabo las revisiones
periddicas y disponibilidad de recursos
ENFOQUE AL
CLIENTE

Sabe la direccion lo que el cliente quiere

PLANIFICACION

5.4.a

La direccioén planifica cada proceso de las
actividades de la empresa

54.b

Se mantiene la integridad de los procesos,
cuando se planifican cambios en este
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RESPONSABILIDAD,
AUTORIDAD Y
COMUNICACION

551

las
estan

La direccion asegura que
responsabilidades y  autoridades
definidas en la empresa

COMUNICACION
INTERNA

5.5.3

La alta direccion establece procesos de
comunicacion apropiados dentro de la
organizacion

5.6 REVISION POR
LA DIRECCION

56.2Db

La direccién verifica la retroalimentacion
del cliente

5.6.2.c

Controla la revisiéon del desempefio de los
procesos

6. RECURSOS
HUMANOS

6.2 COMPETENCIA,
FORMACION Y

TOMA DE
CONCIENCIA

6.2.2 a La empresa tiene el personal idoneo, para
realizar los actividades

6.2.2.d La direccion proporciona formacién
capacitacion para lograr las competencias
necesarias

6.2.2d La direccién asegura que el personal es
consciente de la importancia de sus
actividades, para contribuir al logro de los
objetivos

INFRAESTRUCTURA

6.3.a La organizacion proporciona un espacio de
trabajo adecuado para sus empleados

6.3.b Cuenta la organizacion con equipos para los

procesos, como software

6.4 AMBIENTE DE
TRABAJO

6.4.a

La direccion gestiona un ambiente de trabajo
necesario para la realizacion del trabajo

7 REALIZACION
DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION
DE LA
REALIZACION DE
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PRODUCTOS

71 .a

La organizacion planifica los procesos para
la realizacién del producto

PROCESOS
RELACIONADOS
CONEL CLIENTE

DETERMINACION

DE LOS
REQUISITOS

7.21a La organizacion tiene establecido los
requisitos necesarios por el cliente, a la
entrega y posteriores a la misma

7.2.1c La empresa tiene establecido los requisitos
legales y reglamentarios del producto
7.2.3

COMUNICACION
POR EL CLIENTE

7.2.3.a

La direccion suministra una informacion
completa sobre el producto

7.2.3b Existe una comunicacién con el cliente,
donde se incluye quejas, atencion de pedidos,
consultas, etc.

7.4 COMPRAS

7.4.1 PROCESO DE

COMPRAS

74.1.a La organizacion verifica que el producto
adquirido, cumpla con los requisitos de
compra

7.4.1b La organizacion evalia y selecciona los

proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar los productos

7.4.3 VERIFICACION
DE LOS
PRODUCTOS

Establece la organizacion la inspeccion para
asegurarse de que los productos cumplan con
los requisitos de compra

7.5 PRODUCCION Y
PRESTAMO DE
SERVICIOS

7.5.1 CONTROL DE

LA PRODUCCION Y

PRESTACION DEL
SERVICIO

7.5.1a

La organizacion cuenta con la disponibilidad
de la informacion, donde describe las
caracteristicas del producto
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Anexo D. Certificacion de existencia y representacion legal

© Camara de Comercio

de Ocana N? 213516

Pes

CAMARA DE COMERCIO DE OCAA
CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL
Numero de operacién:01L010304014 Fecha: 20140304 Hora: 09:53:32 Pagina: 1

CERTIFICADO DE MATRICULA DE PERSONA NATURAL
LA CAMARA DE COMERCIO DE OCANA , CON FUNDAMENTO EN LAS MATRICULAS
DEL REGISTRO MERCANTIL, CERTIFICA:

NOMBRE : LOPEZ SANCHEZ SUJEY

C.C. : 00037328494
N.I.T.:00000037328494-9 ADMINISTRACION:

MATRICULA NO: 00015888 DEL 9 DE MAYO DE 2006
DIRECCION: CALLE 12 NO. 15&-04

TELEFONO. 1 : 5623467

TELEFONO -3~: 3132510003

BARRIO ..: SAN AGUSTIN

MUNICIPIO : OCARA

FAX COMERCIAL: 5622355

CERTIFICA :

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL : CALLE 12 NO. 15A-04
TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL: 5623467

~BARRIO NOTIFICACION: SAN AGUSTIN

MUNICIPIO :_QCBNA
E-MAIL COMERCIAL:micomputadorl@hotmail.com

E-MATL NOTIFICACION JUDEIGIAL:micomputadorl@hotmail:com
CERTIFTCA

RENOVACION DE LA MATRICULA: EL 4 DE MARZO DE 2014
ULTIMO ARO RENOVADO : 2014

dkd Ak k ko kkkkk kR k ko 2

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

4741 COMERCIO AL POR MENOR DE COMPUTADORES, EQUIPQS PERIFERICOS,
PROGRAMAS DE INFORMATICA Y EQUIFPOS DE TELECOMUNICACICNES EN
ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS

ACTIVIDAD SECUNDARIA:

4761 COMERCIO AL POR MENOR DE LIBROS, PERIODICOS, MATERIALES Y
ARTICULOS DE PAPELERIA Y [ESCRITORIO, - EN ESTABLECIMIENTOS
ESPECIALIZADOS

TOTAL ACTIVOS : $ 48,700,000.00
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Niamero de operacién:01L010304014 Fecha: 20140304 Hora: 09:53:32 Pagina: 2

CERTIFICA :
PROPIETARIO DE LOS SIGUIENTES ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO:

NOMERE : MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO

DIRECCION: CALLE 12 15A-04

TELEFONO 1 : 5623467

TELEFONO 3 : 3132510003

BRRRIO : SAN AGUSTIN

MUNICIPIO : OCRNA

MATRICULA NO: 00015889 DEL 9 DE MAYO DE 2006

RENOVO EL ARO 2014 , EL 4 DE MARZO DE 2014

ACTIVOS VINCULADOS AL ESTABLECIMIENTO : $ 48,700,000

AR R R E R R RS R R SRS EEEE T

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

4741 COMERCIO AL POR MENOR DE COMPUTADORES, EQUIPOS PERIFERICOS,
PROGRAMAS ~ DE INFORMATICA Y EQUIPOS DE TELECOMUNICACIONES EN
ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS

ACTIVIDAD SECUNMDARIA:
4761 COMERCIO AL POR MENOR DE LIBROS, PERIODICOS, MATERIALES Y

ARTICULOS DE PAPELERIA Y ESCRITORIO, . EN ESTABLECIMIENTOQS
ESPECIALIZADOS

CERTIFICA:

LA INFORMACION ANTERIOR HA SIDO TOMADA DIRECTAMENTE DEL
FORMULARIO DE MATRICULA DILIGENCIADO POR EL COMERCIANTE.

DE ACUERDO CON LO PREVISTO EN LA LEY 962 DE 2005, LOS ACTOS DE
INSCRIPCION QUE-SE CERTIFIQUEN, QUEDAN EN FIRME DIEZ (10) DIAS
DESPUES DE SU REGISTRO, SIEMPRE Y CUANDO NO SEAN OBJETO DE LOS
RECURSOS EN LA VIA GUBERNATIVA (REPOSICION, APELACION O QUEJA)
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CCO Camara de Comercio

de Ocana NO 213515
-

Namero de operacién:01L010304014 Fecha: 20140304 Hora: 09:53:32 Pagina: 3

VALOR DEL CERTIFICADO : $2200

DE CONFORMIDAD CON EL DECRETO 2150 DE 1995 Y LA AUTORIZACION IMPARTIDA FPOR

LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO, MEDIANTE EL OFICIO DEL 18 DE

NOVIEMBRE DE 1996, LA FIRMA MECANICA QUE APARECE A CONTINUACION TIENE PLENA
VALIDEZ PARA TODOS LOS EFECTOS LEGALES
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Anexo E. Registro Unico Tributari

0]

SDIAN

Tovats & oo 1 o e

Formulario del Registro Unico Tributario
Hoja Principal

Esxpacio raservada para la DIAN

i

2 Coeri

4, Numero de formulanio

(415)77 ?Jll'll lll

Aclualizacion

14268307012

142I3[ 70 II’I

5. Nomero de Identificacién Tributaria (NIT):

I T T

3.7.3,2.8,494/]9

6. DV 12. Diroccstn seccional

Impuesios de Clcuta

IDENTIFICACION

24, Tipo de conlribuyente:

. Ti :
42‘.5 ipo de documenta:

26. Numero da Identificacion:

27. Fecha expedicidn:

Persona natural o sucesién iiquida [2]| ceduadecudasania  [1]3|  [3[7]3[2]8]4]a]4] T [Ts96los[os
Lugar de expedicion 28, Pais: 29. Depanamentc:; : 30, _gu:in.:l.u'M_umaplu
COLOMBIA 1 3i9 Norte de Santander ;5]-4['- [ Ocana - [4 gls
31. Primer apelido 32. Segundo apallido 33, Prmornombre | |34, Gtros nombres
LOPEZ SANCHEZ SUJEY
35. Razdn social: ) \
36 Mombre comercial; X ia?. Sigle:_
MICOMPUTADOR A CREDITC O DE CONTADO f l_ =P
38, Pais: 39, Departamento: 40. CiudadMunicipio:
COLOMBIA 1|60 Norte de Santander Ocaia 4|98
41, Direccidn %
CL12 15A 04 BRR SAN AGUSTIN / s \
42. Correo electronico: 43, Apartadoabreo /- |44, TeRidno s | 45, Teléfono 2
micomputadar1@hotmeil.com ol []] I | M LR T T T T Islel2[aalel7] [T | [3]1]s]2]s[1]o]o]o[3
7 . CLASIFICACION
mﬁm-mnwla N Ocupacién
Actividad principal - Aetividad secundatia Otras actividades .-
| 45.couigo; | | 47. Fecha inicio actividad: | || 48. Catigo: | | 45, Feckainicractviad: | | 50. Cédige: | 1 2 51, Cosigo esiablecimienios
4,7,4,1/]2006]0 5[05!4‘7,6;-1 201 1j04]2 5 . e [113]1]4] [ 1
2 B Rupunsahllldam
1 2 3 6 T B 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18
e 1,115 i a4 1 | | | i | | 1 1 1 1 1 1
11- Venlas régimen comin \
05-Impto. renta y compl. régimen ordinafio-
Usuarioz aduaneros Exportadores
1|23 |a]|s|e]z7)[s]o]mn s.Foma | S8.Tpo | Senvicio 1 P |
e | 1 ! | I I ! | I | | [Fetee I—I [—J LJ
U 10 | |see TTTI[TTIIT]

5. Anaxos: SI., ﬂ |_|

Para uso exclusivo de la DIAN

60. No. da Folios: | 4|

B1. Facha: 201312!20

La @

incurra podrd ser sancionada.
Articulo 15 Decreto 2788 del 31 de Agosto de 2004,

Firmea del solicitante;

ala nsahdsd por lo anterior, cualquier falsedad en qua

Gt
2 3%

de quien lo suscribe y en | Sin perjuicio de las verificaciones qua la
Firma autorizada:

984, Nombre CEPEDA MANOSALI
985, Cargo:  Gestor |

328.¢

realltew

MYRI
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INTRODUCCION

El contenido y formato del Manual de Calidad exigido por la norma ISO 9001:2008, y que
debe ser asumido por la empresa MICOMPUTADOR A CREDITO Y DE CONTADO e
implantando el Sistema de Gestion de la Calidad de forma rapida y sencilla, garantizando la
consecucion de los certificados de calidad.

El Manual de Calidad y los documentos que del mismo se derivan son de obligado
cumplimiento para todos los trabajadores de nuestra empresa que deben velar por su
confidencialidad y control, para lo cual dispondran de copias controladas.

1. PRESENTACION DE LA EMPRESA.

La empresa MICOMPUTADOR A CREDITO Y DE CONTADO es una empresa dedicada
al comercio al por menor de computadores, equipos periféricos, programas de informatica y
equipos de telecomunicaciones, en establecimientos especializados.

1.1 RESENA HISTORICA

Fue creada el 9 de mayo, por el sefior HECTOR JULIO BARBOSA, para llevar a cabo esta
idea realizaron un estudio de mercado verificando la viabilidad del negocio, empezando
con 2 empleados Sujey Sanchez y Oswaldo Navarro se llevd a cabo este negocio por la
necesidad de que en Ocafa no existia quien suministrara portatiles y todo lo relacionado
con sus accesorios y soporte técnico para este mismo.

Actualmente mi computador tiene un gran portafolio de productos de tecnologia para todo
tipo de mercado, este a su vez ofrece sus productos al contado o a crédito, brindando mayor
facilidad para acceder a estos tipos de productos.”

» FUENTE. Representante legal de la empresa Mi computador a crédito o de contado.
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1.2 MISION

MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO es una empresa dedicada a la
comercializacion y distribucion de bienes y servicios de computo, teniendo como objetivo
el bienestar de la comunidad brindando equipos de excelente calidad y responsabilidad con
la proteccion del medio ambiente para garantizar un desarrollo sostenible.

1.3 VISION

MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO, busca ser lider en innovacion para el
afio 2019, viéndose reflejado en cada proceso y satisfaccion del cliente, logrando una
mejora continua en el crecimiento, de ventas y distribucion en la ciudad y la region.

1.4 ORGANIGRAMA

GERENTE

CONTADOR

SECRETARIA

OPERARIO DE
MANTENIMIENTO

VENDEDOR
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1.5 VALORES CORPORATIVOS
Institucionalmente nos regimos por unos valores que son nuestros principios €ticos.

Unidad Familiar: Es entender que la célula fundamental de la sociedad es la familia y que
debe preservarse sana, unida y en armonia.

Lealtad: Es honrar la confianza recibida; es no defraudar a quienes han depositado su
confianza en nosotros.

Autocuidado: Desarrollar en las personas la responsabilidad para consigo mismas y su
integridad fisica.

Responsabilidad: Es cumplir todo lo que una persona libremente se comprometié a hacer
con los demés y consigo mismo (autocontrol).

Consideracion: Entendido como el reconocimiento y la atencion que merecen las personas.
Este valor contiene otros valores y actitudes como el orden, el aseo, la organizacion, la
puntualidad y la planificacion, entre otros.

Transparencia: Que no haya discrepancia entre lo que se dice y lo que se hace o practica,
enfocado en actitudes de honradez y rectitud.

Conciencia ambiental: Es entender la necesidad de aprovechar los recursos naturales
racionalmente, y hacerlo.

Creatividad: Capacidad de idear soluciones originales para los problemas, y en términos
efectivos mejorar lo existente.

Trabajo en equipo: Es la actitud que nos lleva a comprender que nuestro trabajo es
influido por los demas, sin perder de vista los objetivos estratégicos de la empresa, y la

voluntad de ayudarle a los demas.

Mejoramiento contindo: Es estar convencido de que lo que se haga hoy se puede mejorar
hacia el futuro y, ademas, tratar de obtenerlo.

Patriotismo: Procura cultivar el respeto y amor que debemos a la patria, mediante nuestro
trabajo honesto y la contribucion personal al bienestar comun.

Comunicacion: Nos ayuda a intercambiar de forma efectiva pensamientos, ideas y
sentimientos con las personas que nos rodean, en un ambiente de cordialidad y buscando el
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enriquecimiento personal de ambas partes. Entender y hacerse comprender es un arte que
facilita la convivencia y la armonia en todo lugar.

1.6 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO, para demostrar la capacidad de
proporcionar unos productos que satisfaga los requisitos de sus clientes y aumentar su
satisfaccion, ha decidido implantar un Sistema de Gestion de la Calidad conforme con la
Norma ISO 9001:2008.

El cumplimento de los requisitos de esta norma para nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad se recogen en el presente documento, al que denominamos Manual de Calidad y
todos aquellos que se derivan de éste y que se citan en cada uno de los capitulos que
configuran tal documento.

El alcance de nuestra actividad empresarial en el que se engloban los procesos de nuestros
servicios, enfocados a la satisfaccion del cliente y la mejora continua del sistema, esta
encaminado a ofrecer productos como computadores, accesorios y todos los elementos para
su buen funcionamiento.

2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La adopcion de un sistema gerencial con orientacion a la calidad que favorezca a los logros,
objetivos establecidos y haga mas competitivas a las empresas.

Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y garantizar una
buena participacion se debe tener presente:

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

Despertar nuevas necesidades del cliente.

Lograr productos y servicios con cero defectos.

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
Sonreir a pesar de las adversidades.

Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

Calidad no es un problema, es una solucion.
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El Sistema de gestion de la calidad, es el conjunto de normas interrelacionadas de una
empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la
misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes

3. CONTROL DE LA DOCUMENTACION

MICOMPUTADOR A CREDITO Y DE CONTADO controla todos los documentos
requeridos en el procedimiento que se definen las pautas necesarias para:

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario aprobarlos nuevamente.
Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los documentos

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

4. CONTROL DE LOS REGISTROS

MICOMPUTADOR A CREDITO Y DE CONTADO establece y mantiene los registros
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad con los requisitos.

Estos registros son legibles, estan identificados, son recuperables, se protegen y se define el
tiempo y lugar de conservacion.

5. POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad incluye el compromiso de mejora continua, es la base para
establecer los objetivos de calidad, es entendida y comunicada a toda la organizacion y se
revisa periodicamente coincidiendo con la revision del sistema por la direccion.

5.1 Politica de calidad de Micomputador a crédito o de contado.

La empresa Micomputador es un ente dedicado a la venta y mantenimiento de equipos de
computo y tecnologia, nuestro trabajo es realizado con honestidad y responsabilidad por un
personal idoneo, ofreciendo los productos mas novedosos, y facilidad al adquirirlos, para
que nuestros clientes se sientan satisfechos, se les brinda agilidad y seguridad en cada una
de las operaciones de mantenimiento personalizado de su computo, estando plenamente
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comprometidos con el sistema de calidad, establecido segun sus criterios de las normas
NTC ISO 9001: 2008, basados en la calidad del servicio y buenas relaciones con nuestros
proveedores, buscando una mayor rentabilidad y mejora continua en la empresa .

6. OBJETIVO DE CALIDAD

Los objetivos de calidad estan documentados, son coherentes con la politica de calidad,
medibles y estan establecidos en niveles relevantes de la organizacién. Los objetivos en
vigor se encuentran archivados en los documentos del sistema.

Incrementar la satisfaccion de los clientes a través de un servicio oportuno y pertinente.

Proporcionar una infraestructura adecuada y aplicar herramientas eficaces para una gestion
orientada a resultados en los procesos y procedimientos de la organizacion.

Fortalecer el talento humano, generando mayor compromiso y cualificando los funcionarios
para la oportunidad y calidad en la prestacion de los servicios.

Mantener una cultura de mejoramiento continuo en los procesos y procedimientos de la
organizacion a través del seguimiento, la evaluacion y el control.

Consolidar la empresa como ente comercial a través del mejoramiento de la calidad,
innovacion y la productividad.

7. INDICADORES DE CALIDAD

Indicador de calidad del proceso / actividad

Reflejan el nivel de cumplimiento de las especificaciones previstas en la realizacion de las
actividades con los clientes, basdndose en los datos generados por la entidad.

Indicador de calidad del servicio y producto

Reflejan las caracteristicas del servicio final ofrecido al visitante, a partir de los datos de
inspeccion o verificacion recogidos internamente.

Indicador de calidad de la percepcion del visitante

Reflejan la opinion del visitante respecto al servicio y producto recibido, recogiéndose
mediante encuestas o métodos afines.
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Cuadro de indicadores.
ITEM OBJETIVO INDICADOR
1. Lograr la | Indice de satisfaccion
satisfaccion de los
clientes a través de | No de clientes satisfechos x 100

un servicio | No de servicios ofrecidos
oportuno y
pertinente
2. Facilitar una | Indice de infraestructura
infraestructura
adecuada y aplicar | No de recursos de la empresa x 100
herramientas No adecuaciones realizadas
eficaces para una
gestion orientada a
resultados en los
procesos y
procedimientos de
la organizacién
3. Mejorar el talento | Indice de talento humano
humano, generando
mayor compromiso | No de capacitaciones realizadas x 100
y cualificando los | No de funcionarios
funcionarios para
la oportunidad vy
calidad en la
prestacion de los
servicios
4. Mantener una | Indice de mejora continua
cultura de
mejoramiento No de acciones correctivas  x 100
continuo en los | No de procesos
procesos y
procedimientos de
la organizacion a
través del
seguimiento, la
evolucion y el
control
5. Fortalecer la | Indice de innovacion

empresa como ente
comercial a través
del mejoramiento
de la calidad,
innovacion 'y la
productividad.

No de equipos avanzados x 100
No de clientes satisfechos
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8. REVISION POR LA DIRECCION

Para cumplir con los objetivos de calidad, la politica de calidad y revision por la direccion
de MICOMPUTADOR A CREDITO Y DE CONTADO, revisa como minimo una vez al
aflo, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y mejora del propio sistema.

El representante de calidad es el responsable de elaborar un informe, que es la base sobre la

La informacion de entrada para la revision contendra al menos lo siguiente:

Informacion relativa a los clientes, incluyendo reclamaciones, indices de satisfaccion,
nuevos requisitos, necesidades potenciales.

Numero de no-conformidades detectadas.
Informacion relativa a procesos de obra y otros procesos.

Reclamaciones a proveedores, la evaluacion de los mismos, incluyendo a los servicios
subcontratados.

Estado de cumplimiento de los objetivos y el grado de adecuacion de la Politica de Calidad.

Resultados de las acciones formativas.

Estado de las acciones correctoras, preventivas y de mejora.

Informacion sobre las acciones emprendidas en revisiones anteriores y su estado.
Sugerencias y quejas de los trabajadores.

Recomendaciones para la mejora.

Posibles cambios en la empresa que pudieran afectar al Sistema de Gestion de la Calidad.

9. GESTION DE LOS RECURSOS.

Provision de recursos. MICOMPUTADOR A CREDITO Y DE CONTADO tiene

identificados y proporciona los recursos suficientes para garantizar el correcto
funcionamiento del sistema de gestion de calidad y mejorarlo, y para aumentar la
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satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La provision de
recursos se realiza segun lo documentado en el procedimiento.

Recursos humanos. La empresa tiene identificadas a aquellas personas que realizan
trabajos que inciden sobre la calidad y ha determinado su nivel de competencia sobre la
base de la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas en la ficha de
perfiles, funciones y responsabilidades.

La empresa garantiza la satisfaccion de las necesidades, proporcionando formacion,
concienciando al personal de la importancia de sus actividades u otras acciones que se

determinen. Se evalua la eficacia de las acciones tomadas.

Se mantienen los registros apropiados que demuestren la competencia y formacion de este
personal.

La empresa tiene definidos en el procedimiento los requisitos para la deteccion de
necesidades de formacion, plan formativo y evaluacion del mismo para todos aquellos
trabajadores que realicen algun trabajo que tenga incidencia sobre el servicio
Infraestructura. MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO posee y mantiene la
infraestructura necesaria para el logro de la conformidad de la prestacion del servicio. Esto
incluye:

Oficinas centrales,

Equipos y vehiculos de trabajo

Las redes de comunicacion, y

Los equipos informaticos

10. EXCLUSIONES

DISENO Y DESARROLLO

Este item del manual de calidad es excluido ya que la empresa Micomputador a crédito o de
contado, no tiene por actividad la elaboracion, disefio y desarrollo de los productos que esta

entidad comercializa, dichos productos son comprados y vendidos ya producidos por la
empresas proveedoras, siendo ofertados directamente al cliente.
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ELABORO

REVISO

APROBO
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1. OBJETIVO: Establecer la metodologia para el control de los documentos que conforman el
Sistema de Gestion de Calidad, garantizando su adecuada identificacion, adecuacion, revision y
actualizacion.

2. ALCANCE: Comienza con la identificacion de la necesidad de generar, actualizar o eliminar
un documento, hasta el registro de la accién en el listado maestro de documentos. Aplica para
todos los documentos del SGC que se utilicen en los procesos de la institucion.

3. RESPONSABLE: Coordinador del Sistema Gestion de Calidad

4. DEFINICIONES:
Actualizacion de documentos: modificacion requerida a efectuar en los documentos.

Aprobacion de documentos: acto mediante el cual un documento ha cumplido el tramite
descrito en este procedimiento para su disefio, revision y puesta en circulacion

Copia controlada: Documento autorizado para su utilizacion dentro del SGC.
Copia no controlada: Documento no autorizado para su utilizacion dentro del SGC.

Documento: Recopilacion de datos que arrojan un significado, impresas en papel, medio
magnético o sistematizado.

Documento Externo: Informacion o datos que poseen y elaboran organismos o personas ajenas
a la Institucion a través de papel, disco magnético, dptico o electronico y/o fotografias. Este
documento sirve de guia o apoyo para el desarrollo de las actividades.

Documento Interno: Informacién o datos que posee y elabora la empresa a través de papel,
disco magnético, optico o electrénico y/o fotografias.
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Documentos Obsoletos: Son aquellos documentos que ya no tienen vigencia porque se
han generado nuevas versiones mejoradas y que por lo tanto deben ser claramente
identificados.

Novedad documental: Necesidad de elaborar, modificar, actualizar o eliminar un
documento dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Revision: Muestra el estado de los documentos en términos de actualidad

SGC: Sistema Gestion de Calidad, es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las
acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la
organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y
bajos costos para la calidad en la empresa Micomputador.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO

1 Identificar la necesidad de elaborar, | Responsable  del | Solicitud formal
modificar, actualizar o eliminar un | proceso
documento dentro de un proceso. La
cual debe ser manifestada mediante
correo electronico adjuntando el
documento con los cambios requeridos
y el formato de solicitud documental,
el cual debe contener la descripcion de
los cambios que se deben hacer.
Cuando el documento es elaborado por
primera vez, se deben utilizar las
plantillas aprobadas por el SGC, las
cuales se encuentran publicadas en la
pagina principal de la institucion.

En caso de que la solicitud sea de | Responsable  del | Documento
eliminar un documento se debera | SGC remitido
justificar en el formato de solicitud
documental el motivo por el cual el
2 documento ya no es necesario para el
proceso.
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Andlisis y revision de la solicitud
documental para verificar la necesidad
de la creacion o modificacion del
documento y realizar las sugerencias
que se requieran para la aprobacion o
desaprobacion del mismo.

Si la solicitud es de eliminacion, se
verifica que el motivo por el cual no se
va a utilizar el documento sea
pertinente.

El tiempo estimado para realizar esta
revision es de tres (3) dias habiles.

En el caso de que no se apruebe la
solicitud documental, se devolvera al
solicitante por medio de correo
electronico adjuntando el formato de
solicitud  documental con la
justificacion.

Realizar los ajustes al documento | Responsable  del | Documento
teniendo en cuenta las sugerencias | proceso remitido
realizadas por el SGC.

Revision de los aspectos de forma y | Responsable  del | Documento
coherencia del documento, estos son | SGC remitido

identificados =~ mediante  cddigos,
teniendo en cuenta los lineamientos
del manual de codificacion

Los documentos obsoletos 0
eliminados se deben identificar con
marca de agua con las palabras
OBSOLETOS o ELIMINADOS

Segun sea el caso y permaneceran en
el repositorio del SGC y seran
archivados  digitalmente en las
carpetas con nombre “Eliminados” o
“Cambio de version” de
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cada proceso, esto con el fin de
realizar la trazabilidad documental.
Aprobacion del documento para su uso | Responsable  del
y circulacion. proceso
Actualizacion del listado maestro de | Responsable  del
documentos describiendo las | proceso
novedades y version realizadas al
documento.
Realizar la novedad documental, | Responsable  del
registrando los cambios solicitados. proceso
Notificacion de la novedad | Responsable  del
documental a los procesos | proceso

involucrados, y a la oficina de archivo
para su ingreso a las tablas de
retencion.

Nota: En el correo que se envia al
proceso se debe notificar que si a la
fecha de aprobacion del documento
existen copias impresas del documento
con versiones anteriores, estas deben
ser eliminadas para evitar el uso de
documentos obsoletos; si las copias
son digitales, estas deberan ser
eliminadas del PC o archivadas en una
carpeta con nombre documentos
obsoletos.
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Archivo digital del documento.

Todos los documentos del SGC se
encuentran relacionados en el “Listado
maestro de documentos” y archivados
en medio electrébnicos en un
repositorio

De informacion del proceso SGC el
cual se encuentra con acceso
restringido, mediante una clave de
acceso al equipo de computo, con el
fin de evitar cambios no intencionales.

Responsable
proceso

del

Cada semana se realizan copias de
seguridad a esta informacion y son
almacenadas en un espacio en el
servidor de la empresa.

10

Impresion y firma del documento o
formato elaborado, modificado, o
actualizado.

Responsable
proceso

del

Documento
impreso y firmado

11

Archivo del documento firmado en el
folder para mantener evidencia de las
copias controladas.

Para el caso de los procedimientos
documentados estos son archivados
por la secretaria de control interno, ya
que este proceso es el encargado del
manual de procesos de la institucion.

Responsable
proceso

del

Folder de copias
controladas

12

Enviar solicitud digital de
actualizacion de informacion en el
portal web al centro de multimedios
adjuntado el documento a publicar;
para los documentos como
procedimientos, guias, manuales e
instructivos se deben enviar en
formato PDF y los formatos se
publican en el archivo de programa

Responsable
proceso

del

Sistema de
Calidad
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que fueron elaborados.
13 Verificar que los documentos | Responsable  del
publicados  correspondan a las | proceso
solicitudes de actualizacion de
informacién enviada.
14 Cuando el documento es externo, el | Responsable  del
lider del proceso debe ingresarlo en el | proceso
formato del proceso.
15 Seguimiento al uso y manejo de los | Responsable  del
documentos para prevenir el uso no | proceso
intencionado de documentos
obsoletos.

5. llustracion para la codificacion

| Logotipo

Versidn del
documento

MICOMPUTADOR A | CODIGO

asmimﬁﬂf CREDITO O DE 5

// f a o}g CONTADO. Mee—
Jmmm 02

NIT37p28.4940

ACCIONES CORRECTIVAS Y Fecha: 01-11-2014
PEEVENTIVAS
F
> PAG
> 1de2
Mombre del documento
_— — —
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SC XZ X zZ
Letras que indican que el|Letra del manual al|Letra que corresponde | Numero del
documento  pertenece  al|que pertenece Yy |altipo de documento |consecutivo
sistema de gestion de la|numero del capitulo
calidad
Ejemplo:

Elaboracion y control de documentos:

Pertenece al sistema de gestion de la calidad: SC
Pertenece al manual de proceso de apoyo: A
Capitulo gestion de documentos: 1
Procedimiento: P
Procedimiento no. 01
a) Codificacion los manuales:
LETRA TIPO DE MANUAL EXPLICACION
SC-MC Manual de Calidad. Manual que describe el sistema de gestion de la
calidad
SC-E Manuz:l ie Procesos Manual que contiene todos los documentos
estrategleos relacionados con los procesos estratégicos.
SC-M Manua} §1e Procesos Manual que contiene todos los documentos
misionales : ..
relacionados con los procesos misionales
SC-A Manual de procesos de
los documentos

apoyo

Manual que contiene todos
relacionados con los procesos apoyo.
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b) Numerar capitulos:

Para facilitar el uso de los manuales, éstos se han dividido en capitulos, cada uno de los
cuales corresponde a un proceso de la empresa segun la red de procesos la clasificacion es

la siguiente:

MANUAL DE PROCESOS

. MANUAL DE MANUAL DE PROCESOS
ESTRATEGICOS PROCESOS DE APOYO
MISIONALES
1.Direccionamiento 1.Ventas 1. Gestion de compras
estratégico 2.Servicio de 2.Gestion de registro y control
2.Mejora continua mantenimiento 3.Gestion administrativa
4.Gestion de talento humano
c¢) Codificar el tipo de documento:
LETRA TIPO DE
DOCUMENTO
P Procedimiento
D Documento
descriptivo
I Instrucciones de
Trabajo
F Ficha técnica
@) Otros documentos
R Registro
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d) Numerar el consecutivo:

Los dos tultimos digitos indican el consecutivo del documento dentro del capitulo
correspondiente.

Contenido de los documentos:

El texto de los documentos debe contener seglin sea el caso, los siguientes elementos:

Objetivo: Se escribe en forma clara y sencilla el porqué y para qué de la elaboracion del
documento.

Alcance: Se escribe el proceso o actividad que abarcara el documento.

Definiciones: Son los conceptos y explicaciones que se consideren necesarios para facilitar
la comprension del documento.

Realizacion o actividades: Explicacion detallada en forma secuencial de los pasos a seguir
en el desarrollo de una actividad 6 tarea. Segun las necesidades especificas del documento.

Registros: descripcion de los registros que pertenecen al documento.

Revision y aprobacion del documento

La gerencia debe revisar si el documento es coherente, y aplicable a la actividad o proceso
en cuestion. Si necesita ajustes lo devolvera al gerente para que le realice los respectivos
cambios. La revision debe quedar refrendada mediante comunicacion por escrito a la
jefatura de calidad.

La gerencia aprueba el documento después de haberlo revisado detenidamente, ya sea la
version original o la modificacion de uno ya existente.
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Distribucion y control del documento

El responsable de la calidad distribuye el documento controlado, realiza la difusién a cada
uno de los interesados para su implementacion, y diligencia el formato distribucion y
difusion de documentos.

El responsable de la calidad realiza el seguimiento al documento durante la implementacion
con el fin de identificar si esta operando correctamente o necesita ser modificado.

El responsable de la calidad incluye los documentos en el listado maestro de documentos.

El responsable de la calidad verifica que en cada sitio de trabajo se cuente los documentos
pertinentes y actualizados.

Actualizacion de documentos:

Cuando se requiera realizar la actualizacion de un documento esta debe solicitarse por
escrito mediante el formato, el gerente serd el encargado de analizar la solicitud.

Si la solicitud es aceptada el gerente modificarda el documento variando la version y la
fecha, y lo entregara a la gerencia para su revision y aprobacion.

El responsable de la calidad actualiza el listado maestro de documentos y registra el
cambio realizado en el control de cambios contenido en la caratula del documento.

El responsable de la calidad distribuye el documento modificado, recoge las copias iniciales
y archiva una sola de ellas, identificandola con el sello de anulado.

El responsable de la calidad realiza el seguimiento al documento para verificar la
efectividad del cambio realizado.
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REGISTROS

Codificacion del formato: El responsable de la calidad estructure codifica los registros de la
siguiente manera:

SGC XZ X zz Z
Letras que indican|Letra del manual | Letra que [ Nimero  del | Numero del
que el documento |al que pertenece | corresponde al tipo |consecutivo |consecutivo
pertenece al sistema|y numero del|de documento del del registro
de gestion de la|capitulo procedimiento
calidad

Disefio del contenido:

El responsable de la calidad elabora el contenido del registro de acuerdo a la informacion a
recopilar.

Identificacion, almacenamiento y proteccion

El responsable de la calidad identifica los formatos por medio de cddigos, incluirlos en el
listado maestro de registros.

Archiva ordenadamente las carpetas tanto en el archivo activo, como en el inactivo dentro
de un archivador.

Identifica los archivos que se encuentran en el computador en: carpetas/ subcarpetas/
manuales y registros.

Protege adecuadamente los documentos.

Los registros se deben ubicar de tal forma que permitan su recuperacion por medio de la
Identificacion del sitio donde se almacenan y listado codificado de su ubicacion.

Para cada registro de calidad se tendra un tiempo de conservacion especificado en el

listado maestro de registros. Concluido el tiempo de retencion del registro se eliminard o
destruira.
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DOCUMENTOS EXTERNOS
Recepcién:

El responsable de la calidad registra los documentos externos que requieren de su
constante actualizacion y control como son (Normas técnicas, Resoluciones, Leyes,
Codigos, etc aplicables al servicio que presta la empresa, asi todos los documentos
informativos expedidos por organismos como ICONTEC, ONAC, etc. y manuales de los
equipos y del Software entre otros) en el “Listado maestro de documentos externos”,
registre la siguiente informacion:

Nombre del documento y nimero
Ubicacion

Responsable de su actualizacion
Fecha de la edicion,

Entidad que lo emite

Archivo: Responsable de la calidad archiva los documentos externos y se asegura de
almacenarlos en un lugar que garantice su proteccion. Debe Identificar el lugar de archivo
y consignarlo en el listado maestro de documentos externos.

Consulta: Cualquier funcionario de la empresa puede solicitar a la persona encargada de la
administracion del documento la consulta del mismo.

Actualizacion: Periddicamente el gerente consulta a la entidad correspondiente, por
cualquier tipo de media la edicidon o version vigente de los documentos externos, con el fin
de asegurar que se dispone de la version actualizada.

El gerente realiza la actualizacion de los documentos de origen externo y responsable de la
calidad registra el nimero o fecha de la nueva edicion o version en el “listado maestro de
documentos externos”. Para actualizar la normatividad nacional aplicable a la organizacion
puede consultar las paginas de los diferentes ministerios de manera periddica registrando la
verificacion realizada a dicha normatividad en el formato.
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El gerente debe verificar posteriormente que la consulta y actualizacion de la

documentacion externa aplicable al servicio haya sido correcta.

ARCHIVO DE COPIAS

Las copias de los certificados expedidos seran custodiadas igualmente por el gerente, y
estos permaneceran en el archivo de la gerencia en el archivo activo. Pasado 2 afios de su
expedicion se trasladara al archivo inactivo que se encuentra dentro de la empresa y se
preservaran por un periodo de 10 afios, posteriormente seran destruidos.
Los informes de resultados no se archivaran ya que se entregan directamente al cliente.

Toma de acciones de mejora

La toma de acciones de mejora se realizard teniendo en cuenta los procedimientos de

acciones de mejora.

ELABORO

REVISO

APROBO
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1. OBJETIVO:
Establecer el procedimiento para la seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores
que asegure el establecimiento de relaciones mutuamente beneficiosas con la organizacion.

2. ALCANCE:

Cubre a todos los proveedores de productos y servicios que afecten la calidad del servicio
prestado por la empresa Micomputador a crédito o de contado.

3. DEFINICIONES:

Proveedor: Persona o entidad que vende o suministra productos o servicios.

4. POLTICAS:

La seleccion se realiza a los proveedores potenciales que no hayan suministrado productos
ni servicios a la empresa.

La evaluacion se realiza a aquellos proveedores a los cuales se les haya comprado por
primera vez.

La reevaluacion se realiza cada seis (6) meses a aquellos proveedores a los cuales se les
haya comprado més de una vez y estén en el listado maestro de proveedores.

ACTIVIDADES:

1. UBICAR POSIBLES PROVEEDORES:

Se debe tener en cuenta los productos o servicios que afectan la calidad para seleccionar
los proveedores:

Servicios de mantenimiento preventivo y correctivo a equipos informaticos.
Insumos y herramientas para los equipos informaticos.

Auditorias.

La gerencia debe ubicar a los posibles proveedores que la empresa necesite a través de
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guias telefonicas, medios publicitarios o cualquier otro tipo de medio.

2. SOLICITAR INFORMACION A LOS POSIBLES PROVEEDORES

Solicite a los posibles proveedores la siguiente informacion

Calidad del producto o servicio que presta

Forma de pago: de los productos que oftrece,

Tiempo méaximo de entrega: tiempo en el cual se compromete a entregar los pedidos,
Garantia: sobre los productos que ofrece.

Catélogo de productos: si aplica

Experiencia

Cualquier otra informacion que el proveedor considere importante suministrar. Esta
informacién la puede obtener mediante las propuestas comerciales, cotizaciones o

informacion telefénica suministrada por el proveedor.

Analice tanto la informacion comercial de las empresas, como la calidad de los productos
ofrecidos.

3. REALIZAR LA EVALUACION INICIAL AL PROVEEDOR

Si se trata de un nuevo proveedor, la gerencia registra en el formato “evaluacion de
proveedores” la siguiente informacion:

Fecha en la que se realiza la evaluacion inicial,
Nombre, direccion, teléfono y fax del proveedor,

Material o servicio a suministrar
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La gerencia realiza la evaluacion propiamente dicha basdndose en la informacion
previamente suministrada por el proveedor, registre en el formato “evaluacion de
proveedores” el puntaje obtenido en cuanto a:

Calidad

Precio

Garantia

Servicio al cliente

Tiempo de entrega de cotizaciones

Experiencia

Recuerde que el puntaje méximo es = 15 puntos

El puntaje minimo es = 0 punto

El puntaje para ser aceptado como posible proveedor es 60

De acuerdo a la informacion que tiene del proveedor y del puntaje obtenido en la
evaluacion inicial la gerencia decide si lo aprueba o no y lo registra en el registro de

proveedores aprobados

En caso negativo, y si es necesario, ubique nuevos posibles proveedores.

4. REALIZAR LA RE-EVALUACION

La gerencia reevalia al proveedor semestralmente, basandose en el resultado de las
compras realzadas, y la atencion a quejas y reclamos.

» Registre en el formato “evaluacion de proveedores” la siguiente informacion:

Fecha en la que se realiza la re-evaluacion y el periodo que comprende,
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Nombre, direccion, teléfono y fax del proveedor,

Servicio, equipo o material que suministra.

Y registre el puntaje obtenido en el formato “evaluacion de proveedores”.

Adicionalmente asigne la puntuacion correspondiente de acuerdo a la siguiente
informacion registrada en el formato de evaluacion teniendo en cuenta la condicion de

proveedor nuevo o antiguo.

Si es un proveedor antiguo se tendra en cuenta la informacion contenida en los registros de
“orden de compra” de cada proveedor”

Esta informacion servira para calcular:
Tiempo promedio de entrega.
Confiabilidad promedio en los pedidos.

Una vez asignada la puntuacién a cada uno de los aspectos contemplados en la evaluacion
totalicelos y obtenga el puntaje alcanzado o logrado por cada proveedor.

El puntaje minimo para mantenerse como proveedor es de 90

5. COMUNICAR A PROVEEDORES

La gerencia comunica al proveedor los resultados obtenidos. Trate de llegar con ellos a los
acuerdos que sean necesarios para lograr el establecimiento de una relacion mutuamente
beneficiosa.

6. SEGUIMIENTO Y ACCIONES DE MEJORA

El seguimiento se realizard de acuerdo al procedimiento revision del sistema de gestion de
la calidad y la toma de acciones teniendo en cuenta el procedimiento acciones de mejora.
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RESGISTROS RELACIONADQOS

CODIGO

NOMBRE

EVALUACION DE PROVEEDORES

REGISTRO DE PROVEEDORES
APROBADOS

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA CONTROL DE CAMBIOS VERSION
VERSION ORIGINAL 01
ELABORO REVISO APROBO
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1.0OBJETIVO:
Establecer el procedimiento a seguir en la gestion de compras realizada en la empresa

2.ALCANCE:
Aplicable a las compras de productos y /o servicios realzadas por la empresa
Micomputador a crédito o de contado.

3.POLITICAS:

Todo producto o servicio debe ser revisado antes de su utilizacion, y se debe verificar la
conformidad con lo solicitado dejando constancia en la orden de compra.

Los servicios de mantenimiento seran verificados por el gerente teniendo en cuenta lo
especificado en los contratos con lo ejecutado, ademas el operario de mantenimiento
debera verificar la entrega del acta del mantenimiento realizado a cada equipo.

En el caso de contratar servicios de auditoria la responsable de la verificacion sera por el
responsable de la calidad.

En el caso de encontrar anormalidades en la prestacion de cualquier servicio deberan ser
informadas inmediatamente a la gerente.

4. ACTIVIDADES:
4.1 DETECTAR NECESIDADES:

La gerencia o el jefe técnico detectan las necesidades de productos o servicios de acuerdo
a lo requerido para realizar una adecuada prestacion del servicio.

La gerencia evalua la necesidad de la compra del producto o servicio para su aprobacion.

Para el caso de productos o servicios relacionados directamente con la prestacion del
servicio se solicitan las cotizaciones de los proveedores que aparecen en el registro de
proveedores aprobados.

4.2 COTIZAR

En los casos en que aplique y en los que la gerencia considere necesario, solicitard la
cotizacion de los productos o servicios que desea adquirir. Las cotizaciones se pueden
solicitar de manera verbal o escrita mediante el registro solicitud de cotizacion.

98




MICOMPUTADOR A CODIGO VIERSION
ﬁ CREDITO O DE
[ﬂ/}fﬂm o} CONTADO. SC-A1-P-02 01

Hmditoﬂdemtado NIT 37.328.494-0

Fecha
PROCESO DE COMPRAS PAG

2de4

Si desea cotizar con nuevos posibles proveedores, siga los pasos contemplados en el
procedimiento “Seleccion de proveedores™.

Cuando se realice la seleccion y compra de cualquier producto o servicio se deben tener
como minimo dos (2) cotizaciones de diferentes proveedores, s6lo con la excepcion que
sea el unico proveedor se venda o preste el servicio.

Apruebe la cotizacion que resulte mas conveniente para los intereses de la empresa.

Si se trata de un nuevo proveedor siga los pasos contemplados en el procedimiento
“Seleccion de proveedores.

Por ultimo archive la cotizacion en la carpeta del proveedor.

4.3 REALIZAR PEDIDO

La gerencia realiza el pedido al proveedor seleccionado, ya sea por via e-mail, fax,
telefonicamente, por medio del representante de ventas o personalmente. Recuerde que en
el “Registro de proveedores aprobados” se encuentran clasificados de acuerdo al grado de
cumplimiento de las expectativas de la empresa, utilice ésta informacion con el fin de

escoger al proveedor mas adecuado.

Cualquiera que sea el medio escogido para realizar el pedido, no olvide registrarlo en la
“Orden de compra”, anotando la siguiente informacion:

Numero de pedido

Nombre del proveedor a quien se le realiz6 el pedido,
Nombre de la persona contacto

Ciudad y teléfono

La fecha en la que se realizo el pedido,

la descripcion (la cantidad solicitada de cada producto, valor por unidad, valor total)

99




MICOMPUTADOR CODIGO VIERSION

(4 (jp A CREDITO O DE
WM@”M CONTADO. SCALP-02 o

A eredlio o de contado. NIT 37.328.494-0

Fecha
PROCESO DE COMPRAS PAG

3de4

4.4 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS O SERVICIOS COMPRADOS
La gerencia o el operario d emantenimiento reciben el producto comprado o coordinan la
prestacion del servicio y verifican que esté a conformidad con lo solicitado realizando el

Registro en la orden de compra, y en la factura del proveedor.

La gerencia realiza el tramite para el pago al proveedor en el tiempo acordado con el
mismo y entrega la remision al contador para su contabilizacion.

Si el pedido no estd conforme; no se acepta la remision o factura y se realiza la
comunicacion inmediata con el proveedor para que tomen los correctivos necesarios.

4.5 EVALUAR LA ORDEN DE COMPRA

La gerencia evalua la “orden de compra” registrando en ella la siguiente informacion:
Valor total de los productos recibidos conformes

Fecha de llegada del pedido,

Por ultimo se archiva la orden de compra en la carpeta con el mismo nombre.

5 SEGUIMIENTO Y TOMA DE ACCIONES

El seguimiento al desempeinio de los proveedores se realiza de acuerdo al procedimiento
revision del sistema de gestion de da calidad, la toma de acciones se realiza de acuerdo al
procedimiento de acciones de mejora
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RESGISTROS RELACIONADOS

CODIGO

NOMBRE

SOLICITUD DE COTIZACION
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1. Objetivo

Establecer los lineamientos para dirigir la planificacion y realizacion de las auditorias
internas que permitan verificar la implantacion, operacion, mantenimiento y conformidad
del sistema de gestion de la calidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

2. Alcance

Aplica para las auditorias practicadas a la empresa MICOMPUTADOR A CREDITO O
DE CONTADO.

3. Politicas de operacion

Elabora el programa anual de las auditorias internas.

La viabilidad de la auditoria debe determinarse teniendo en consideracion la disponibilidad
de la informacion, de los recursos requeridos, y el personal.

Cuando la auditoria se considera viable, se debe seleccionar al equipo auditor teniendo en
cuenta la competencia necesaria de los auditores.

El lider del equipo auditor, es responsable de asignar a cada miembro del equipo las
responsabilidades para auditar procesos, funciones, lugares, areas o actividades
especificos.

Es facultad del auditor lider informar al auditado cuando la documentacion es inadecuada
y decidir si se continia o se suspende la auditoria hasta que los problemas de la
documentacion se resuelvan.

4. MEJORA CONTINUA

MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO pretende la mejora continua, a través
del empleo de nuestra politica de calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias y el
analisis de todos los datos, que nos permiten la adopcion de acciones correctivas y
preventivas, y la revision del sistema por la direccion.
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5.ACCIONES CORRECTIVAS

MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO tiene definido en el procedimiento
acciones correctivas y preventivas la forma de llevar a cabo acciones para corregir o
eliminar las no conformidades con el objetivo de que no vuelvan a ocurrir.

6.ACCIONES PREVENTIVAS

La empresa tiene definido en el procedimiento acciones correctivas y preventivas la forma
de llevar a cabo acciones para prevenir o eliminar las causas de no conformidades
potenciales con el objetivo de prevenir su ocurrencia.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Manual de calidad
Procedimiento para acciones correctivas
Procedimiento para acciones preventivas

8. REGISTROS

Calificacion de auditores
Criterios para calificar auditores
Plan de auditoria

Reunion de apertura

Informe de auditoria

Reunioén de cierre

RESGISTROS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE
SOLICITUD DE AUDITORIA
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1. Objetivo

Describir la metodologia a seguir para el establecimiento de acciones preventivas,
correctivas a partir de hallazgos generados con el fin de promover el mejoramiento
continuo.

2. Alcance

Este procedimiento se aplica para todas las acciones: preventivas, correctivas y de mejora
que se generen en la empresa MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO.

3. DEFINICIONES:

3.1Accion preventiva. Es una accion emprendida para eliminar las causas de una no
conformidad, de un defecto u otra situacion no deseable potencial, para evitar que ocurra.
3.2Accion correctiva

Es una accion emprendida para eliminar las causas de una no conformidad, de un defecto u
otra situacion no deseable existente con el propodsito que no vuelva a ocurrir.

3.3Accion de mejora: Es una accién emprendida para mejorar los procesos establecidos
en la organizacion.

3.4 Conformidad. Es el cumplimiento de requisitos especificos.

3.5 No conformidad. El no cumplimiento de un requisito especifico. Es la desviacion o
ausencia de una o varias caracteristicas relativas a la calidad en relacion con los requisitos.

4. MEJORA CONTINUA

MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO pretende la mejora continua, a través
del empleo de nuestra politica de calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias y el
analisis de todos los datos, que nos permiten la adopcion de acciones correctivas y
preventivas, y la revision del sistema por la direccion.

5.ACCIONES CORRECTIVAS

MICOMPUTADOR A CREDITO O DE CONTADO tiene definido en el procedimiento
acciones correctivas y preventivas la forma de llevar a cabo acciones para corregir o
eliminar las no conformidades con el objetivo de que no vuelvan a ocurrir.

6.ACCIONES PREVENTIVAS

La empresa tiene definido en el procedimiento acciones correctivas y preventivas la forma
de llevar a cabo acciones para prevenir o eliminar las causas de no conformidades
potenciales con el objetivo de prevenir su ocurrencia.
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1. Objetivo

Establecer los mecanismos para controlar el producto no conforme que se genere en los

procesos de realizacion.

2. Alcance

El procedimiento tiene aplicacion en todos los procesos de realizacion incluidos en el

alcance.

3. Definiciones

Producto

Resultado de un proceso

NOTA 1 Existen cuatro categorias genéricas de productos:
servicios

software

hardware

materiales procesados

Conformidad

Cumplimiento de un requisito

NOTA Esta definicion es coherente con la Guia ISO pero
difiere de ella en su redaccion para ajustarse mejor a los
conceptos ISO 9001:2008.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito

Defecto

Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado

NOTA 1 La distincién entre los conceptos defecto y no
conformidad es importante por sus connotaciones legales,
particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad legal
de los productos puestos en circulacion.

Consecuentemente, el término "defecto" deberia utilizarse
con extrema precaucion.

NOTA 2 El uso previsto tal y como lo prevé el cliente podria
estar afectado por la naturaleza de la informacion
proporcionada por el proveedor, como por ejemplo las
instrucciones de funcionamiento o de mantenimiento.
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Accidn correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable

NOTA 1 Puede haber mas de una causa para una no
conformidad.

NOTA 2 La accion correctiva se toma para prevenir que algo
vuelva a producirse, mientras que la accién preventiva se
toma para prevenir que algo suceda.

NOTA 3 Existe diferencia entre correccion y accion
correctiva.

Correccion Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada
NOTA 1 Una correccion puede realizarse junto con una
accion correctiva.

Reproceso Accion tomada sobre un producto no conforme para que

cumpla con los requisitos.
NOTA 1 Al contrario que el reproceso, la reparacion puede
afectar o cambiar partes del producto no conforme.

Reclasificacion

Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal
forma que sea conforme con requisitos que difieren de los
iniciales

Reparacion

Accion tomada sobre un producto no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista

NOTA 1 La reparacion incluye las acciones reparadoras
adoptada sobre un producto previamente conforme para
devolverle su aptitud al uso, por ejemplo, como parte del
mantenimiento.

NOTA 2 Al contrario que el reproceso, la reparacion puede
afectar o cambiar partes de un producto no conforme.

Desecho

Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir
su uso inicialmente previsto. EJEMPLOS reciclaje.

NOTA. En el caso de un servicio no conforme, el uso se
impide no continuando el servicio.

Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es
conforme con los requisitos especificados.
NOTA 1. Una concesion estd generalmente limitada a la
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Concesion

entrega de un producto que tiene caracteristicas no
conformes, dentro de limites definidos por un tiempo o una
cantidad acordados.

Permiso de desviacion

Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto, antes de su realizacion.

NOTA 1. Un permiso de desviacion se da generalmente para
una cantidad limitada de producto o para un periodo de
tiempo limitado y para un uso especifico.

Liberacién

Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un
proceso.

4. DOCUEMNTOS DE REFERENCIA

Manual de calidad

Procedimiento para acciones correctivas
Procedimiento para acciones preventivas

5. REGISTROS

Calificacion de auditores

Criterios para calificar auditores

Plan de auditoria
Reunion de apertura
Informe de auditoria
Reunion de cierra

RESGISTROS RELACIONADOS

CODIGO

NOMBRE

INCUMPLIMIENTO DE PRODUCTOS

INSATIFACCION DE CLIENTES
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