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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo el desarrollo de la metodologia para la
implementacion de la norma 1SO 9001-2008 en la empresa de confeccion de ropa
deportiva “LA CASA DEL DEPORTISTA” de la ciudad de Riobamba, para contar con
una informacién técnica, real y confiable.

La investigacion inicia con un analisis de la situacion actual de la empresa en la cual se
evidencio la falta de documentacion, procedimientos y controles de calidad que
garanticen la eficacia de un sistema de gestion de la calidad.

En base a la norma ISO 9001-2008 se definid su estructura, procesos y responsabilidades.
Para el levantamiento de los procedimientos, instructivos de trabajo y registros aplicables
a la empresa se determin0 la secuencia e interaccion de los procesos con el fin de obtener
una orientacion que mejore el desempefio de las actividades necesarias para la gestion
directiva y operativa de la empresa, encaminadas a satisfacer los requerimientos del
cliente, a tener un producto de calidad y llevar a la organizacion al mejoramiento
continuo, reduciendo problemas y obteniendo un método de trabajo efectivo y
controlado.

Con este estudio se busca una alternativa que garantice a la empresa el cumplimiento de
los requisitos de sus clientes incorporando la calidad en su proceso productivo al aplicar
un sistema de gestion normalizado como es la ISO 9001-2008.

Palabras clave: Procedimientos, procesos, sistema de gestion de la calidad.



ABSTRACT

The current research has as objective the development of the methodology for the
implementation of ISO 9001-2008 standard in the company sportswear clothing “THE
HOUSE OF SPORTSMAN” Riobamba city, for having with technical, real and reliable
information.

The investigation begins with an analysis of the current situation of the company in
which it was evidenced the lack of documentation, procedures and quality controls that
ensure the effectiveness of a system of quality management.

Based on the ISO 9001-2008 standard, it was its structure, processes and
responsibilities. The sequence and interaction of processes were determined for removal
procedures, work instructions and records applicable to the company in order to obtain
an orientation to improve the performance of the necessary activities for executive and
operational management of the enterprise, designed to meet customer requirement, to
have a quality product and take the organization to continuous improvement, reducing
problems and obtaining a controlled and effective method of work.

It is sought with this study an alternative that ensures to the company the fulfillment
of the requirements of its customers by incorporating quality in the production process by
applying a standardized management system as 1SO 9001-2008.

Keywords: Procedures, Processes, Systems Quality Management.



CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

En la ciudad de Riobamba se encuentran empresas dedicadas a la elaboracion y
comercializacion de ropa deportiva, las actuales tendencias del mercado han exigido a la
mayoria de empresas a cambiar sus estrategias de mercado para asi adaptarse a las nuevas
normativas impuestas. Los requerimientos del cliente, la alta demanda de produccién y el
cambio tecnolodgico, han obligado a las empresas tanto grandes como pequefias a mejorar

a variedad y calidad de los productos ofertados.

Al ver esta gran necesidad, la norma ISO brinda la oportunidad de establecer los
lineamientos necesarios para que las empresas cumplan con los requisitos que se exigen
en la documentacion para implementar un sistema de gestion de calidad y de esta manera

lograr que la industria se mantenga en condiciones competentes.

LA CASA DEL DEPORTISTA, empresa dedicada a la elaboracion y comercializacién
de ropa deportiva, inicia sus actividades de produccién al mando del Sr Anibal Borja,
quien desde afios atras ha forjado una industria que hoy en dia ve la necesidad de
desarrollar una metodologia basada en las normas 1SO 9001-2008 y asi ir a la par con las
grandes industrias del sector manufacturero, para asi cumplir con las expectativas de los
clientes previniendo las no conformidades desde el disefio, elaboracién hasta la

comercializacion del producto.

1.2 Justificacién

La identificacion, entendimiento y administracion de los procesos de produccion
interrelacionados con un sistema de gestion de calidad, contribuye a la eficacia y
eficiencia de las organizaciones, al ser conocedores de la demanda de ropa deportiva y

bajo politicas de buena calidad, tanto para el mercado nacional como local.
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LA CASA DEL DEPORTISTA busca optimizar los procesos para la elaboracion del
producto, a través de procedimientos normados para alcanzar un aumento de la
productividad, mejora del ambiente laboral y basicamente satisfacer ain mas las
expectativas de los clientes, ya que al ser una empresa pionera en la produccion y
comercializacion de ropa deportiva de la ciudad de Riobamba y del Ecuador, ha
considerado como estrategia desarrollar el sistema de gestion de calidad basada en las
normas ISO 9001-2008.

1.3 Objetivos

1.3.1  Objetivo general. Desarrollar la metodologia para la implementacion de la
norma ISO 9001-2008 en “LA CASA DEL DEPORTISTA” de la ciudad de Riobamba.

1.3.2  Objetivos especificos:

Determinar el estado de la documentacion actual de la empresa.

Identificar los procesos que conforman el sistema de gestion de la calidad y aplicacion.

Levantar la documentacion requerida dentro del sistema de gestion de calidad para

asegurar la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 Nomenclatura basica 1SO 9001

La familia de normas ISO 900 citadas a continuacion se ha elaborado para asistir a las
organizaciones de todo tipo y tamafo, en la implementacion y la operacion de sistemas
de gestion de la calidad eficaces.

La norma ISO 9000. Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y

especifica la terminologia para los sistemas de gestién de la calidad (1SO 9000, 2005).

La norma 1SO 9001. Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le sean
aplicables y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente (ISO 9000, 2005).

La norma ISO 9004. Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas
(1SO 9000, 2005).

La norma ISO 19011. Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de
gestion de la calidad y gestién ambiental (1ISO 9000, 2005).

Todas estas normas, forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestion de
la calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e institucional (1ISO
9000, 2005).

Ayudando a las empresas u organizaciones a mejorar su estructura organizacional y

mejoramiento de procesos productivos.



2.2 Términos y definiciones

Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular se indica
nombrando el campo en cuestion entre paréntesis angulares < >, antes de la definicion
(1SO 9000, 2005).

2.2.1  Términos relativos a la calidad

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Clase. Categoria o rango a diferentes requisitos de la calidad para productos, procesos o

sistemas que tienen el mismo uso funcional.

Satisfaccion del cliente. Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Capacidad. Aptitud de una organizacidn, sistema o proceso para realizar un producto que

cumple los requisitos para ese producto.

Competencia. Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.

2.2.2  Términos relativos a la gestion

Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de gestidn. Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos

objetivos.

Sistema de gestion de la calidad. Sistema de gestién para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.



Politica de calidad. Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Obijetivo de calidad. Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo

a la calidad.

Planificacion de la calidad. Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento
de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios

y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad.

Control de calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumplirén los requisitos de la calidad.

Mejora de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad

de cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.

Eficacia. Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

2.2.3  Términos relativos a la organizacion

Organizacion. Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion e

Responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacién. Disposicion de responsabilidades, autoridades y relacion

entre el personal que conforma la empresa.
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Infraestructura. Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.

Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Cliente. Organizacion o persona que recibe el producto.

Proveedor. Organizacion o persona gque proporciona un producto.

Parte interesada. Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.

Contrato. Acuerdo vinculante.

2.2.4  Terminos relativos al proceso y producto

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

trasforman elementos de entrada en resultados.

Producto. Resultado de un proceso.

Proyecto. Conjunto de actividades coordinadas y controladas con fecha de inicio y
finalizacion llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos,

incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Disefio y desarrollo. Conjunto de procesos que trasforman los requisitos en caracteristicas

especificas o en las especificaciones de un producto, proceso o sistema.

Procedimiento. Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso,
cumpliendo con los requisitos impuestos por la organizacion para cada secuencia de

procesos.

De acuerdo a lo impuesto por la organizacién se procede a elaborar los mapas de procesos

destinados a cada area que conforma a empresa.
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2.2.5 Términos relativos a las caracteristicas

Caracteristica. Rasgo diferenciador.

Caracteristica de la calidad. Caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema

relacionada con un requisito.
Seguridad de funcionamiento. Conjunto de propiedades utilizadas para describir la
disponibilidad y los factores que influencian, confiabilidad, capacidad de mantenimiento

y mantenimiento de apoyo.

Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion de toda

aquello que esté bajo consideracion.

2.2.6  Términos relativos a la conformidad

Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

No conformidad. Incumplimiento a un requisito.

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

Accién preventiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial no deseable.

Accion correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion no deseable.
Correccion. Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Reproceso. Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos, teniendo en consideracion procesos irreversibles los cuales puedan causar

pérdidas econdmicas y gasto de tiempo.



Reclasificacion. Variacién de la clase de un producto no conforme de tal forma que sea

conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion. Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso

inicialmente previsto.

Desecho. Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente

previsto.

Concesion. Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los

requisitos especificados.

Permiso de desviacion. Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente

especificados de un producto antes de su utilizacion.

Liberacion. Autorizacidn para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

2.2.7  Términos relativos a la documentacion

Informacion. Datos que poseen significado.

Documento. Informacion y su medio de soporte.

Especificacion. Documento que establece requisitos.

Manual de calidad. Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.

Plan de calidad. Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto,

proceso o contrato especifico.

Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de todas

las actividades desempefiadas en las actividades ejecutadas.
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2.2.8  Términos relativos al examen

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

Inspeccién. Evaluacion de la conformidad por medio de observacién y dictamen,
acompafiada cuando sea aprobado por medicién, ensayo, prueba o comparacion con

patrones.

Ensayo/prueba. Determinacion de una o mé&s caracteristicas de acuerdo con un

procedimiento.

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

cumplido los requisitos especificados.

Validacion. Confirmacion mediante la aprobacion de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Proceso de calificacion. Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los requisitos

especificados.

Revisién. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del
tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

2.2.9  Términos relativos a la auditoria
Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y avaluar de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se

cumplen los criterios de auditoria.

Programa de la auditoria. Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.

Criterios de auditorias: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.



Evidencia de la auditoria. Registro, declaraciones de hecho o cualquier otra informacion
que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

Hallazgos de la auditoria. Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria

recopilada frente a los criterios de auditoria.

Conclusiones de la auditoria. Resultado de una auditoria que proporciona el equipo
auditor después de considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la
auditoria.

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

Auditor. Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo

una auditoria.

Auditado. Organizacion que es auditada.

Equipo auditor. Uno o més auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es

necesario, de expertos técnicos.

Experto técnico. Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo
auditor.

Plan de auditoria. Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una

auditoria.

Alcance de la auditoria. Extension y limites de una auditoria.

Competencia. Atributos personales y aptitud demostrados para aplicar conocimientos y

habilidades obtenidas.

De acuerdo a las necesidades requeridas por la organizacién y de acuerdo a las funciones

a desarrollar.
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2.2.10 Términos relativos a la gestion de la calidad para los procesos de medicion

Sistema de gestion de las mediciones. Conjunto de elementos interrelacionados o que
interacttan necesarios para lograr la confirmacion metrolégica y el control continuo de

los procesos de medicion.

Proceso de medicién. Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una

magnitud.

Confirmacién metroldgica. Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que el

equipo de medicion cumple con los requisitos para su uso previsto.

Equipo de medicidn. Instrumento de medicidn, software, patron de medicion, material de
referencia o equipos auxiliares o combinacion de ellos necesarios para llevar a cabo un

proceso de medicion.

Caracteristica metroldgica. Rasgo distintivo que puede influir sobre los resultados de la

medicion.

Funcién metrol6gica. Funcion con responsabilidad administrativa y técnica para definir
e implementar el sistema de gestién de las mediciones, considerando que la palabra
“definir” tiene el sentido de “especificar”. No se utiliza en el sentido terminoldgico de

“definir un concepto” (ISO 9000, 2005).

2.3 Principios de gestion de la calidad segun la 1SO 9001-2008

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que esta se dirijay
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que este disefiado para mejorar continuamente su

desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas.

La gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas
de gestién (ISO 9001, 2005).
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Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que puedan ser utilizados por
la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio
(I1SO 9001, 2005).

Figura 1: Principios de gestion de la calidad
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continua
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setema ar PARA LA
v GESTION DE

CALIDAD

Beneficio
mutua con el

proweedor

Participadan

Enfoque
basado en

Procesos

Fuente: (ISO 9001, 2005)

La norma I1SO 9001, mejora los aspectos organizativos de una empresa, que s un grupo

social formada por individuos que interaccionan.

2.3.1 Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes (1SO
9000, 2005).

2.3.2  Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion (ISO
9000, 2005).

Sin embargo se designa lideres en cada area o departamento que conforma la organizacion

para lograr una mejor orientacion para lograr los objetivos propuestos.
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2.3.3  Participacién del personal. El personal, a todos niveles es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion (1ISO 9000, 2005).

2.3.4 Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza maés
eficientemente cuando las actividades y los resultados relacionados se gestionan como un
proceso (ISO 9000, 2005).

2.3.5 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 (1SO 9000, 2005).

2.3.6  Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de esta (ISO 9000, 2005).

2.3.7  Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces se

basan en el analisis de los datos y la informacion (ISO 9000, 2005).

2.3.8  Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa, aumenta la

capacidad de ambos para crear valor (ISO 9000, 2005).

Estos ocho principios de gestion de calidad contribuyen la base de las normas de sistemas

de gestion de la calidad de la familia de las normas 1ISO 9000.

Estos principios fueron desarrollados con la intencion de que la alta direccion pueda

utilizarlos para liderar la organizacion hacia a mejorar del desempefio.

Si una persona implanta un sistema de gestién de la calidad, que cumpla con los
requerimientos de las normas ISO 9001-2008, pero que no siga estos principios, no
obtendra ni la mitad de los beneficios esperados (ALVEAR, y otros, 2011).

Son reglas que las organizaciones deben cumplir y acatarlas desde el momento que la

aplican.
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2.4 Normativas de la gestion de la calidad norma 1SO 9001-2008

La especificacion ISO 9001-2008, es la plasmacion articular de los procedimientos vistos

sobre los principios de la norma, la ideologia y teoria que rige la aplicacion de la norma.

A continuacion se muestra de forma resumida los principales puntos sobre los que se

articula el sistema de gestion de calidad necesario para obtener una certificacion.

Los principios de la norma ISO 9001, son las obligaciones que contraen quienes suscriben
la norma 1SO 9001-2008.

Estas, son una serie de normativas de caracter legal, sobre los requisitos y forma que
deben de proceder las empresas que quieran obtener la certificacion ISO 9001 y

mantenerla en las auditorias de la empresa certificadora.
La figura 2 muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos, como elementos de entrada, pero el modelo mostrado no refleja los procesos

de una forma detallada como seria lo correcto (ISO 9001, 2008).

Figura 2: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos
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Fuente: (I1SO 9001, 2008)

2.4.1  Clausulas de la norma I1SO 9001-2008. Esta norma internacional especifica los

requisititos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacion:
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o Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

o Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de la norma ISO 9001-2008, son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrados. 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 podra alegar conformidad con esta norma
internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a os requisitos y que
tales exclusiones no afecten a la capacidad o Responsabilidad de la organizacion para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables (ISO 9001, 2008).

2.4.2  Requisitos segun la norma ISO 9001-2008

4.  Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de calidad

4.2.3 Control de documentos

4.2.4 Control de registros

5.  Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4 Planificacion
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5.4.1 Objetivos de calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de calidad
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6.  Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras
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2.5

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6  Control de los equipos de seguimiento y de medicion

8.  Medicion, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.3 Control del producto no conforme
8.4  Anélisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva (ISO 9001, 2008).

Visién de la ISO orientada al cliente
Figura 3: Vision de la ISO

Fuente: http://www.genkey.com/sites/default/files/iso logo.qif
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Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Todo en la organizacion, esté orientado al cliente. La norma ISO 9001, trata de adaptarse
a la realidad, de que las empresas dependen de la aceptacion y consumo de sus productos
por parte de los compradores. Esta necesidad da origen al principio de la orientacion hacia

el cliente de toda la actividad productiva de la empresa u organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccion del cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus
expectativas. A cambio, el usuario se identificara con la organizacion y estara

predispuesto a mantener su nivel de implicacion hacia la organizacion.

Este, es el punto més importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen, el resto
de principios, lo Unico que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el
cumplimiento y aplicacion del resto de los puntos. Cumpliendo los demas principios, es

posible cumplir este primer principio de vision orientada hacia el cliente.

Por lo tanto debemos esforzarnos en su préactica y aplicacion.

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organizacion estan
siempre muy proximos al éptimo. Es necesario mejorar la calidad del producto con otros
procedimientos, como mejorar la organizacion, mejorando y consolidando los aspectos

sociales de la organizacion, se consigue una mayor calidad final del producto.

De modo que se cubran las necesidades y expectativas presentes y futuras de los clientes
en un proceso de mejora continua del funcionamiento de la organizacion y sus resultados
(FERNANDEZ, 2011).

2.6 Beneficios de la orientacion al cliente

Los propdsitos que mueven a una organizacion a implantar la norma ISO 9001-2008,

habitualmente comprenden obtener una ventaja competitiva.
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Demostrar la preocupacion por la calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la calidad

total, o simplemente cumplir con la exigencia de sus clientes.

No tan claros como estos propdsitos, los beneficios de implantar adecuadamente un
sistema de gestion de calidad (SGC) muchas veces permanecen inferiores, subordinados
a la necesidad de concretar, en el menor tiempo posible los propositos planteados.

Resulta de gran utilidad establecer cuéles son los beneficios de mayor importancia con

un SGC adecuadamente implantado.

Beneficios desde el punto de vista: externo e interno.

El primer punto de vista explica a través de la relacion entre la organizacion y su &mbito
de actividad: sus clientes (actuales y potenciales), sus competidores, sus proveedores, sus
socios estratégicos (GONZALES, 2011).

2.6.1  Beneficios externos de implantar un sistema de gestion de calidad. Entre los
beneficios asociados al punto de vista externo a la empresa se pueden mencionar los

siguientes:

o Mejoramiento de la imagen empresarial, demostrando que la satisfaccion del
cliente es la principal preocupacion de la organizacion.

o Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo a la
capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma consistente los productos que
tiene la empresa para suministrar en forma consistente los productos y/o servicios
acordados.

o Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas requeridas
por grandes consumidores que establecen como requisito en muchas ocasiones poseer un
sistema de gestion de calidad segun ISO 9001-2008 implantado y certificado.

o Mejoramiento de la posicion competitiva, expresado en aumento de ingresos y de
participacion de mercado.

o Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteracion de negocios y

referencia de la empresa.
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Sin duda estos beneficios son de enorme importancia, pero analizar la implantacion de un

SGC desde el punto de vista interno de la empresa, surgen otros que no solo posibilitan

la existencia de los primeros, sino que ademas permiten sustentarlos en el tiempo,

favoreciendo el crecimiento y adecuado desarrollo de la organizacion (GONZALES,
2011).

2.6.2

Beneficios internos de implementar un sistema de gestion de la calidad

Aumento de la etapa de productividad, por mejoras en los procesos internos, que
surgen cuando todos los componentes de una empresa no solo saben lo que tienen
que hacer sino que ademas se encuentran orientados a hacerlo hacia un mayor
aprovechamiento econémico.

Mejoramiento de la organizacion interna, lograda a través de una comunicacion mas
fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos
de produccion y de servicios, reclamos de clientes o perdidas de materiales,
minimizar los tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de
recursos.

Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas oportunidades
para mejorar los objetivos ya alcanzados, mayor capacidad de respuesta y
flexibilidad ante oportunidades cambiantes del mercado.

Habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus proveedores y
socios estratégicos.

La aplicacion de los principios de un SGC no solo proporciona los beneficios directos ya

citados, sino que también contribuye decididamente a mejorar la gestion de costos y

riesgos, consideraciones que tienen gran importancia para la empresa misma, sus clientes,

sus proveedores y otras partes interesadas (GONZALES, 2011).

Al tener en consideracion los principios citados en el SGC se reduciran costos de

produccion, se eliminara tiempos innecesarios y sobre todo se elaborar el producto de una

manera mas eficaz.
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2.7 Mantenimiento bajo la norma 1SO 9001-2008

Lo que se refiere a mantenimiento bajo la norma ISO 9001-2008 trata sobre identificar y
proveer en forma oportuna el mantenimiento de la infraestructura involucrada en la
fabricacion y entrega del producto, para lograr el cumplimiento de los requerimientos del

cliente.

2.7.1  Infraestructura. La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto,

incluyendo:

o Edificios, espacio de trabajo e instalaciones.

o Equipos de proceso, hardware y software.

o Servicios de soporte, como transporte o comunicaciones (ISO 9001, 2008).

o No es bastante evidente y en parte surgird de su planificacion de la empresa, la
norma no explica ¢el como? o bajo (Qué? Tipo de método, se debe llevar a cabo
esto, por el contrario lo deja como una responsabilidad de la organizacion
(GUADALUPE, 2012).

La organizacién debe llevar a cabo tres tareas con respecto a la influencia:

Identificar. Averiguar si se han identificado los requisitos en planes estratégicos, planes
de expansion, planes de calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo u otra

documentacidn. Si hay elementos no identificados, se deberan identificar.

Suministrar. Verificar si los equipos actuales, los edificios, el software y los servicios de

soporte satisfacen los requisitos identificados.

Mantener. Su organizacion tiene un programa de mantenimiento preventivo para los
equipos (de conformidad con el control del proceso de 1994). Ahora debera extenderlo
para asegurar el mantenimiento preventivo necesario para el edificio, el hardware y las

otras infraestructuras (Hedera Consultores, 2009).
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Identificacion de los equipos e infraestructura

La organizacion debe identificar los equipos e infraestructuras que tengan incidencia en

la calidad de la empresa.

La propia norma ISO 9001-2008, identifica los tipos de infraestructuras.

Definicidn de operaciones de mantenimiento para cada infraestructura

Para cada equipo o infraestructura es Gtil disponer de un ficha en la que se refleje la
identificacion inequivoca de cada equipo (matricula, nimero de serie, etc.), las
operaciones de mantenimiento a realizar con cada una de ellas y la frecuencia con la que

se realizan las tareas de mantenimiento.

Ejemplo de estas tareas pueden sor los cambios de aceite para los vehiculos de transporte,
revision de los sistemas informaticos, la proteccion anti-virus o las revisiones de la

correcta identificacion de las zonas de almacenamiento.

Estas tareas de mantenimiento pueden realizarse por el personal de la propia organizacion

o0 por personal subcontratado (Hedera Consultores, 2009).

Plan de mantenimiento anual

Para llevar un control de las tareas a realizar es util disponer de un plan anual que resuma
las operaciones de mantenimiento e el momento del afio en el que deben realizarse las
mismas, para asi lograr que el proceso productivo no se detenga (Hedera Consultores,
2009).

Registro de operaciones realizadas

A medida que se realizan los mantenimientos correspondientes a cada equipo o
infraestructura es necesario que las operaciones queden registradas documentalmente

para evidenciar si la realizacién de los trabajos y para favorecer su analisis posterior.
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Es necesario distinguir que ademas de los mantenimientos preventivos planificados
pueden existir mantenimientos correctivos no planificados. Los mantenimientos
correctivos deben ser registrados y distinguidos de los preventivos para su posterior

analisis (Hedera Consultores, 2009).

Revision y actualizacion de los planes

Finalizado el periodo de mantenimiento previsto en el plan, es necesario analizar el grado
de cumplimiento del mismo, el porcentaje y el coste de las operaciones de mantenimiento
correctivo y la posibilidad de generar cambios en el plan para disminuir los costes de

mantenimiento y las intervenciones correctivas (Hedera Consultores, 2009).

2.8 Gestion del talento humano

El requisito minimo para las personas que trabajan en una empresa es que Sean
competentes para realizar las funciones que se les asignen. Esta competencia debe
conseguirse en base a la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas para
el desempefio de sus trabajos (ISO 9001, 2008).

2.8.1 Metodologia para cumplir con este requisito de la norma ISO 9001. Para
asegurarse de que la organizacion cuenta con las competencias necesarias, deberia
establecer y mantener un plan de desarrollo de las personas y procesos asociados, que
deberian ayudar a la organizacion a identificar, desarrollar y mejorar la competencia de

las personas a traves de los siguientes pasos:

o Identificar las competencias profesionales y personales que la organizacién podria
necesitar a corto y largo plazo, de acuerdo con su mision, vision, estrategia, politicas
y objetivos.

o Identificar las competencias disponibles actualmente en la organizacion y las
brechas ente lo que esta disponible y lo que se necesita actualmente y lo que se
podria necesitar en el futuro.

o Implementar acciones para mejorar y/o adquirir competencias para cerrar las

brechas.
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o Revisar y evaluar la eficacia de las acciones tomadas para asegurarse de que se han
adquirido las competencias necesarias.

o Mantener las competencias que se han adquirido.

2.8.2  Participacion y motivacion de las personas. La organizacion deberia motivar a
las personas para que comprendan la relevancia y la importancia de sus responsabilidades
y actividades en relacion con la creacion y provision de valor para los clientes y otras

partes interesadas.

Para aumentar la participacion y motivacion de las personas que integran la organizacion

deberia considerar actividades tales como:

o Desarrollar un proceso para compartir el conocimiento y utilizar la competencia de
las personas, por ejemplo, un esquema para recopilar ideas para la mejora.

o Introducir un sistema de reconocimiento y recompensa adecuado, basado en
evaluaciones individuales de los logros de las personas.

o Establecer un sistema de calificacion de habilidades y planes de carrera, para
promover el desarrollo de las personas.

o Revisar continuamente el nivel de satisfaccion y las necesidades y expectativas de
las personas.

o Proporcionar oportunidades para realizar tutorias y adiestramiento profesional
(I1SO 9004, 2009).

2.9 Seguridad y ambiente de trabajo

2.9.1  Ambiente de trabajo. La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente
de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto (ISO 9001,
2008).

El término ambiente de trabajo esta relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales

se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo logrando un

mejor desempefio en las labores productivas (ISO 9001, 2005).
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La organizacion deberia proporcionar y gestionar un ambiente de trabajo adecuado para
lograr y mantener el éxito sostenido de la organizacion y la competitividad de sus

productos.

Un ambiente de trabajo adecuado, como combinacion de factores humanos y fisicos,

deberia incluir la consideracion de:

o Métodos de trabajos creativos y oportunidades para una mayor participacion, para
desarrollar el potencial de las personas de la organizacion.

o Reglas y orientacién de seguridad y el uso de equipos de proteccion.

o Ergonomia.

o Factores psicoldgicos, incluyendo la carga de trabajo y el estrés.

o Ubicacion del lugar de trabajo.

o Instalaciones para las personas de la organizacion.

o Maximizacion de la eficiencia y la minimizacién de los residuos.

o El calor, humedad, la iluminacion, la circulacion del aire, la higiene, la limpieza, el

ruido, la vibracion y la contaminacion.

El ambiente de trabajo deberia fomentar la productividad, la creatividad y el bienestar de

las personas que trabajan en las instalaciones de la organizacién o que las visita.

Al mismo tiempo, la organizacion deberia asegurarse de que su ambiente de trabajo
cumple con los requisitos legales y reglamentarios aplicables y que sigue las normas
aplicables (tales como las relativas a la gestion ambiental y a la gestion de la salud y
seguridad en el trabajo) (ISO 9004, 2009).

2.10 Manual de calidad

La norma ISO 9001-2008 requiere que se documente su sistema de gestion de calidad.

Es necesario desarrollar un manual de calidad, asi como los procedimientos requeridos

para su sistema demostrando asi cada etapa y procedimiento desarrollado por la
organizacion (Vinca LLC, 2011).
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El manual de calidad, los procedimientos y el resto de la documentacion funcionan

conjuntamente y deben ser disefiados cuidadosamente para:

o Identificar las metas y los objetivos de cada proceso.
o Recolectar informacion.
o Mejorar los procesos.

o Emplear el sistema de administracion de calidad.

Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato para adecuarse al

tamafo y complejidad de cada organizacion en particular (ISO 9000, 2005).

-26 -



CAPITULO 111

3. DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA “LA CASA DEL
DEPORTISTA” DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

3.1 Datos generales de la empresa

Nombre: LA CASA DEL DEPORTISTA.

Actividad: elaboracion y comercializacion de ropa e insumos deportivos.
Tipo de empresa: manufacturera.

Ubicacién: Guayaquil 23-57 y Larrea.

Teléfono: (03) 2961325.

3.2 Resefia historica

La industria textil tiene sus inicios en la época de la colonia, es asi que las primeras
empresas que aparecieron se dedicaron al procesamiento de lana y al pasar del tiempo se
fueron introduciendo nuevos materiales como el algodén y por Gltimo la utilizacion de

fibras.

Al pasar del tiempo el sector textil ha generado grandes plazas de trabajo concentrandose
principalmente en el mercado local, aunque poco a poco se ha ido tomando una vocacion

exportadora.

Al ser conscientes del desarrollo del sector y de la aparicién de nuevas maquinarias y
tecnologia, la intencion de las plantas productoras es mejorar los indices de produccion

actuales, e innovar en la creacion de nuevos productos que satisfagan la demanda actual.

Una de las empresas dedicadas a la elaboracion de ropa deportiva es LA CASA DEL
DEPORTISTA, quien en coordinacion con el personal administrativo y de produccion ha
creado espacios de desarrollo local con la innovacion y fortalecimiento de iniciativas

econdmicas y asi promover el trabajo y mejorar la calidad de vida de los trabajadores.

-27 -



La fabrica se encuentra localizada en la provincia de Chimborazo, cantén Riobamba, en
las calles Guayaquil 23-57 y Larrea. Su local se establecié considerando un punto

estratégico que es de gran acopio de la ciudad.

Figura 4: Localizacion de LA CASA DEL DEPORTISTA
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Fuente: www.codigopostal.org/mapas/ecuador/planos.php?Riobamba&id=28

En el afio de 1960 se empieza con las gestiones necesarias por parte del Sr. Anibal Borja
para adquirir parte de la maquinaria que conforma lo que hoy en dia es LA CASA DEL
DEPORTISTA y asi poder conformar una empresa especializada en la confeccién de ropa

deportiva.

A partir de estas gestiones antes mencionadas por parte del propietarios, se va mejorando

y estableciendo la infraestructura necesaria para la produccion.

3.3 Mision

“Somos una empresa que cree en su gente y en su desarrollo, lideres en la produccion de
ropa deportiva, innovadora y creativa, con alto sentido de responsabilidad social,

comprometida a ofrecer productos de excelente calidad”.
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34 Vision

“Ser una empresa lider en el mercado nacional, ofreciendo productos de calidad y brindar

un excelente servicio, para ser una empresa competitiva e innovadora”.

35 Politica de calidad

Elaborar y comercializar productos que satisfagan las necesidades y expectativas de los

clientes con altos estandares de calidad.

3.6 Organigrama estructural

Figura 5: Organigrama estructural
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Fuente: Autor

3.7 Informacion técnica

3.7.1  Analisis técnico

3.7.1.1 Areade insumos y materia prima. El area de insumos y materiales esta destinada
para la recepcion de la materia prima necesaria para la elaboracién de los diferentes

productos, dicha area se encuentra ubicada en la parte delantera de la planta.

3.7.1.2 Areade maquinas. En el area de maquinas se encuentran ubicadas la maquinaria
utilizada para la elaboracion de los productos, maquina recta, overlock, zigzag,

recubridora, cortadora de collarete, ojaladora de camisa, elastiquera industrial.
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3.7.1.3 Area de medicion y corte. En el area de medicion y corte se realiza el corte de
las diferentes piezas de los modelos seleccionados, en esta area se encontraran dos mesas
que serviran tanto para el corte como para la medicion asi también estara la cortadora

vertical circular.

3.7.1.4 Area de bordado. En el area de bordado se realizan el bordado de los diferentes
logotipos tanto de empresas como de instituciones educativas, en esta area se encuentra

la bordadora industrial de 12 hilos que realiza el trabajo antes mencionado.

3.7.1.5 Area de empacado. En el area de empacado se empacan y guardan los diferentes
productos elaborados, clasificAndolos de acuerdo a los pedidos, tallas, colores, etc., para

luego ser trasladados al almacén.

3.7.1.6 Area de control de calidad. En el area de control de calidad se verifican y se
aprueban o rechazan los productos que no han cumplido con los requisitos establecidos
tanto por la empresa como por el cliente, colocando asi comentarios en el registro de

acciones correctivas para el siguiente proceso.

3.7.1.7 Area de producto terminado. El area de producto terminado servira para la
colocacion de todo los productos que hayan sido controlados previamente para su

liberacion.

3.7.1.8 Area administrativa. El area administrativa servird como espacio para la
administracion la misma que tendra una relacién directa con las areas de produccion y
control de calidad para asi verificar todas las actividades desarrolladas, de acuerdo a lo

impuesto en cada procedimiento.

3.8 Tipo y gama de productos

LA CASA DEL DEPORTISTA ofrece una gama de productos tanto en ropa deportiva
como uniformes para las diferentes instituciones tanto pablicas como privadas, aplicando
tecnologia adecuada que permite entregar productos de 6ptima calidad, satisfaciendo asi

con los requerimientos y necesidades que el cliente exige.
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Figura 6: Productos de la casa del deportista

Fuente: http://www.guimun.com/ecuador/negocios/lacasadeldeportista

Los productos que oferta y pone a disposicion de los clientes son:

Tabla 1: Productos

Denominacion general Producto

Uniformes deportivos y

Uniformes de trabajo

VA
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Bordados § %

Estampados

-31-



http://www.guimun.com/ecuador/negocios/lacasadeldeportista

Banderines

Bandas

Escarapelas

Implementos deportivos

Fuente: Autor

3.9 Informacién legal

3.9.1 Legal. LA CASA DEL DEPORTISTA, es una empresa constituida como una
sociedad, su nombre y marca consta en el registro nacional de marcas y su finalidad es
elaborar deportiva, cumpliendo con todas las leyes que rigen el territorio nacional, las

cuales son:

. S.R.L
o Leyes tributarias.
. Caodigo del trabajo.
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o Seguro social.

o Permisos municipales.

3.10 Andlisis FODA

El analisis FODA se lo realizo de manera general tomando en cuenta tanto el entorno

interno como externo que gira alrededor de la empresa.

Tabla 2: Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

o Ubicacion de nuestra sucursal cerca del consumidor.

o Las comodidades de los precios que estan al alcance de
todo consumidor.

Fortalezas o Variedad en todo tipo de disefio en las ropas deportivas
para todas las edades.

o Confiabilidad.

° Producto de calidad.

o Incremento de la actividad deportiva del publico en
épocas de verano. El cliente cuida de su salud haciendo
deportes.

o Incremento de ventas en ropa deportiva para
instituciones pablicas y privadas.

Oportunidades o Adquirir tecnologia acorde a las necesidades de la
empresa.

o Venta mayorista y minorista.

o Establecer estrategias de mercadeo y venta del producto.

o Preparacion en la atencion al cliente a través de

capacitaciones.
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Marca nueva en el &ambito deportivo.
Falta de publicidad

Carencia de contratos a largo plazo con los

Debilidades
distribuidores.
Cuenta con limitada tecnologia.
Los trabajadores tienen limitada capacitacion técnica.
Atencién de la competencia directa e indirecta hacia
nuestra marca.
Confrontacién de marcas lideres en la manera de hacer
Amenazas publicidad.

La existencia y la creacion de nuevas empresas similares
en la ciudad.

La tendencia al consumo de productos mas econdémicos.

Fuente: Autor.
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CAPITULO IV

4. DESARROLLO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001- 2008

Desarrollo del manual de calidad

El proposito del desarrollo del manual de calidad es mejorar la estructura,
responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos para poder satisfacer los
requerimientos del cliente entregando un producto de calidad y alentar el mejoramiento

continuo.
LA CASA DEL DEPORTISTA, desarroll6 el manual de calidad con el fin de:

o Mejorar la estructura, responsabilidad, procesos, procedimientos y recursos de la
empresa.

o Entender y satisfacer los requerimientos del cliente entregando un producto de
calidad.

o Satisfacer los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001-2008.

o Documentar las mejores préacticas de negocio de la empresa.

o Alentar el mejoramiento continuo.

4.1 Objeto y campo de aplicacion

411 Generalidades. EI manual de calidad de LA CASA DEL DEPORTISTA,
establece la politica y los objetivos del sistema de gestion de la calidad y describe la
forma como se ha estructurado su sistema de gestion de calidad, basado en los requisitos
de la norma 1SO 9001-2008, con el fin de asegurar la conformidad del producto y la

satisfaccion del cliente.

El sistema comprende la estructura, responsabilidades, procesos, procedimientos y
recursos de los productos y servicios de la empresa, la misma que debe superar una serie
de etapas secuenciales hasta llegar a su estado de plena operatividad, cumpliendo asi con
lo que la norma ISO impone.
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Resulta fundamental garantizar que el sistema elegido, se adapte a todos los procesos
para lograr la satisfaccion y exigencia del cliente al igual que a las condiciones de la
operacion en cuanto al sitio, el tamafio de la industria y la diversidad y complejidad de
las operaciones, todo depende de la capacidad para asimilar los cambios que conlleva
implantar la norma, la cual ayudaria a mejorar su capacidad de produccion y sobre todo

aumentar sus beneficios econémicos.

4.1.2  Aplicacion. LA CASA DEL DEPORTISTA, ha determinado desarrollar el
sistema de gestion de la calidad para su aplicacion a todos los procesos para lograr la
satisfaccion y exigencia del cliente, obtener mayor ventaja competitiva y sobre todo

aumentar su capacidad de produccion.

El manual de calidad es aplicado a todas las actividades de produccién de ropa deportiva
de LA CASA DEL DEPORTISTA.

La efectiva operacion del sistema de gestion de calidad es responsabilidad del director
de fabrica y responsables de procesos, pero todos ellos en relacion laboral con sus

trabajadores para lograr los objetivos propuestos.
4.2 Referencias normativas

Este manual asi como los procesos y procedimientos del sistema de gestion de la calidad

han sido fundamentados en las normas:

o ISO 9001-2008, Requisitos para un sistema de gestion de la calidad (SGC).

o ISO 9000-2005, Sistemas de gestion de calidad-fundamentos y vocabulario.

o NTE INEN 10013:2001 Directrices para la documentacién del sistema de gestion
de la calidad.

4.3 Términos y definiciones

En este manual se han considerado los términos y definiciones establecidos por la norma
ISO 9000-2005 sistemas de gestion de la calidad, fundamentos y vocabulario (traduccién
certificada), ademas de las establecidas en los procedimientos u otros documentos de los

procesos que también dicta la norma.
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4.4 Sistema de gestién de la calidad

4.4.1 Requisitos generales. LA CASA DEL DEPORTISTA debe conocer y poner mas
énfasis en el interés por la calidad al momento de prestar sus servicios y ofrecer sus

productos, todo esto plasmado a través de la direccion de la empresa.

Al realizar un analisis a fondo se vio que no mantiene ningun tipo de documento o registro
que represente la mejora continua, los procesos no son identificados de acuerdo al SGC
requerido, es decir que no se establecieron indicadores que muestren un apoyo de

informacion.

LA CASA DE DEPORTISTA para poder cumplir con los requisitos que la norma ISO
9001-2008 debe operar bajo un riguroso sistema de gestion de calidad en cada una de sus
etapas de produccién, relacionando tanto a la gerencia, supervisores y operadores para asi

lograr la unién de los departamentos que conforman la empresa.

4.4.2  Requisitos de la documentacion

4.4.2.1 Generalidades. La documentacion del sistema de gestion de calidad esta

clasificada de 4 niveles.

Manual de calidad. Establece la politica y objetivos de las organizaciones y describe el
sistema de gestion de calidad (ISO 9000, 2005).

Procedimientos. Definen las actividades o tareas que deben ejecutarse y quienes son los
responsables de los mismos, en cada procedimiento se hace referencia a instrucciones de

trabajo y registros, segun corresponda (1ISO 9000, 2005).
Instrucciones de trabajo. Define la forma de ejecutar tareas especificas (ISO 9000, 2005).
Registros. Presentan los resultados obtenidos o proporcionan evidencia de las actividades

realizadas, queda definido que un documento de nivel inferior complementa a uno de
nivel superior.(1SO 9000, 2005).
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4.4.2.2 Manual de calidad. En el manual de calidad se definen tanto la politica de
calidad, objetivos de calidad que se actualizaran de forma conveniente por la direccion
segun sea el caso y la referencia a los procedimientos documentados aplicables para

cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001-2008.

Ademas se concreta las responsabilidades que debe existir dentro de la empresa para

asegurar la eficacia en la planificacion, operacion, y control de los procesos.

4.4.2.3 Control de documentos. La documentacion al ser identificada y controlada

garantiza su revision y aprobacion antes de su emision.

El procedimiento de documentacion tiene como fin:

o La actualizacion, revision y aprobacion para su publicacién.

o Identificar su estado actual con cada revision.

o Disponer de los documentos al momento de su uso.

o Mantener los documentos legibles, identificables y recuperables.

o Los de origen externo estén identificados y que se gestione su distribucion.

o Impedir la utilizacion de documentos obsoletos de forma no planeada.

4.4.2.4 Control de registros. A lo que respecta el control de registros, LA CASA DEL
DEPORTISTA tiene los documentos relacionados con la calidad y registros tanto
contables como financieros, los cuales proporcionan evidencia que se estd cumpliendo
con los requisitos del sistema de gestion de calidad, los mismos que son colocados en un
archivo donde son utilizados, de acuerdo a las necesidades de la organizacion o de algun

departamento area, especificamente.

Los registros al ser archivados deben permanecer conservados de acuerdo a lo estipulado

por la organizacion los cuales deben ser:

o Legibles.
. Facilmente identificables.

o Recuperables.
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4.5 Responsabilidad de la direccion

45.1  Compromiso de la direccién. La direccion de LA CASA DEL DEPORTISTA
brinda su compromiso para el desarrollo y la mejora continua del sistema de gestion de

calidad al:

o Comunicar la importancia de satisfacer los requerimientos de los clientes.
o Establecer una politica de calidad.

o Establecer los objetivos de calidad

o Llevar a cabo las revisiones pertinentes.

o Asegurar la disponibilidad de los recursos.

45.2  Enfoque al cliente. LA CASA DEL DEPORTISTA asegura que sus productos
satisfacen las necesidades del cliente.

o Verificando el cumplimiento de sus requisitos.

o Controlando el producto durante el desarrollo.

o Contactando al cliente durante el proceso.

o Obteniendo la conformidad del cliente al liberar el producto.

o Brindando atencion a posibles reclamos posteriores a la liberacion.

45.3 Politica de calidad. LA CASA DEL DEPORTISTA para reflejar sus objetivos

principales ha establecido la siguiente politica de calidad.

o Elaborar un producto basado en politicas de calidad.
o Satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes.

o Buscar la mejora continua.

45.4  Planificacion

45.4.1 Objetivos de la calidad. LA CASA DEL DEPORTISTA establece iniciativas
principales que incluyen objetivos de calidad.
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Los objetivos de calidad son comunicados a todas las areas que conforman la empresa,
dichos objetivos seran especificos, medibles, alcanzables, realistas y definidos en el

tiempo.

4.5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad. LA CASA DEL
DEPORTISTA asegura que el sistema de gestion de calidad se efectda con el proposito
de cumplir con los requisitos que la norma establece y los objetivos de calidad, a través

de la elaboracion de planes que contienen:

. Procesos del SGC.
. Recursos que se necesitan.

o Mejora continua.

455 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

4.5.5.1 Responsabilidad y autoridad. La direccion de LA CASA DEL DEPORTISTA,
afirmay comunica la definicion de responsabilidad y autoridad con la siguiente estructura

organizativa.

GERENTE
GENERAL

JEFE DE JEFE DE
JEFE FINANCIERO JEFE DE VENTAS SSIAG . CONTROL DE RECURSOS
CALIDAD HUMANOS

CONTADORA ASISTENTE TRABAJADORES BODEGUERO

4.5.5.2 Representante de la direccion. Se ha definido como persona a cargo al director

de fabrica el cual tendra responsabilidad y autoridad para:

o Asegurarse que se cumple con los procesos necesarios para del SGC.
o Informar a la direccion sobre el desempefio del SCG y las mejoras que se pueda

realizar.
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o Asegurarse que los requisitos del cliente son concientizados en cada nivel de la

empresa.

4.55.3 Comunicacién interna. LA CASA DEL DEPORTISTA cuenta con un
mecanismo de comunicacion interna que funciona eficazmente, clasificando la

informacidn a transmitir en dos tipos de comunicacion interna.

o Una que es desde la direccion, que es tendiente a brindar la informacién que
necesitan conocer determinadas personas, pero que es inaccesible a ella.
o Otra que es condicionalmente de cada proceso, al que pertenece todas las acciones

encaminadas a la ejecucion de cada etapa del proceso.

4.5.6  Revision por la direccion

45.6.1 Generalidades. LA CASA DEL DEPORTISTA revisara el sistema de gestion

de calidad continuamente, para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

Mediante esta revision se podré obtener oportunidades de mejora y asi poder realizar
cambios del sistema de gestion de calidad.

4.5.6.2 Informacién de entrada para la revision. Para obtener esta informacion la casa
del deportista ha tomado en consideracion todo lo relacionado a las quejas de los clientes,
el desempefio en los procesos de fabricacion y la conformidad del producto, todo esto

para lograr una mejora en la empresa.

4.5.6.3 Resultados de la revision. Los resultados obtenidos incluiran todas las decisiones

y acciones relacionadas con:

o La mejora del sistema de gestion e calidad y sus procesos

o La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente

o Las necesidades de los recursos.

. Cada revision serd documentada y sus acciones resultantes puestas en practica,

realizando un seguimiento para su correcta ejecucion.
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4.6 Gestiodn de los recursos

4.6.1 Provision de recursos. La gerencia de LA CASA DEL DEPORTISTA ha
asignado los recursos que se consideran necesarios para proporcionar un producto que

satisfaga las necesidades de los clientes.

° Infraestructura.
. Recurso humano.

. Recurso econémico.

Todo esto para ejecutar los procesos de una manera adecuada, cumpliendo con los

requisitos de calidad.

4.6.2 Recursos humanos

4.6.2.1 Generalidades. El personal de LA CASA DEL DEPORTISTA, debido a su
formacion y experiencia, es adecuado para el cumplimiento de los objetivos planteados y

al producto que elabora la empresa.

No obstante la direccion de LA CASA DEL DEPORTISTA es responsable de la

determinacion del personal que trabaja en la empresa.

4.6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion. La direccion de LA CASA DEL
DEPORTISTA, analiza y determina las competencias que cada trabajador debe cumplir
de acuerdo a los perfiles de cada puesto, que necesita la organizacion para cumplir con

los requerimientos de cada area.

La direccion con ayuda de los responsables de cada area, califica al personal para verificar
si cumple o no con los requisitos del puesto que ocupa o pudiese ocupar, manteniendo asi

un mejor desempefio en la organizacion.

Todas estas actividades son registradas tanto las capacitaciones como las evaluaciones,

cumpliendo asi con los requerimientos que el sistema de gestion de calidad requiere.
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4.6.3 Infraestructura. La direccion de LA CASA DEL DEPORTISTA ha
determinado, proporcionado y mantenido la infraestructura que se necesita para cumplir

con, los requisitos del producto:

o Edificio, con superficie cubierta.

o Espacios para cada area de trabajo.

o Maquinaria adecuada.

o Hardware y software para el &rea administrativa.

. Sistemas de comunicacion adecuados.

Es asi que la planta productiva de LA CASA DEL DEPORTISTA esta compuesta por:

o Planta de produccion. Area de produccion, bodega, almacén, area administrativa,
area de atencion al cliente, area de control de calidad.

o Maquinaria. Recta, overlock, zigzag, recubridora, cortadora de collarete, ojaladora
de camisa, elastiquera industrial.

o Area de control de calidad. 2 mesas de corte y 1 mesa.

o Area administrativa. Escritorio, archivador, computadora.

Para la definicion de la infraestructura de LA CASA DEL DEPORTISTA se tom6 en
cuenta la funcion, disponibilidad y costos de todos los recursos que la empresa posee y
asi realizar un producto de manera mas eficaz, cumpliendo con los requerimientos

establecidos por la organizacion y sobre todo por la norma.

4.6.4  Ambiente de trabajo. La direccion de LA CASA DEL DEPORTISTA, determina

y gestiona el ambiente de trabajo necesario para cumplir con los requisitos del producto:

o Proporcionando areas con dimensiones suficientes.

o Accionando medios de proteccidn que salvaguarde la seguridad de los trabajadores.
o Regulando condiciones de contaminacion (ruido, temperatura, humedad).

o Manteniendo orden y limpieza en la empresa.

o Fomentando la participacion del personal en la, mejora continua.
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4.7 Realizacién del producto

4.7.1  Planificacion de la realizacion del producto. Para la planificacion de los
procesos de LA CASA DEL DEPORTISTA se debe tener en cuenta varios factores que
se puedan presentar, también los requisitos de todos los procesos definidos, organizacion.

La casa del deportista al tener definido claramente sus objetivos de calidad y los requisitos
del producto realiza una adecuada planificacion, cumpliendo con los requisitos del

sistema de gestion de calidad.

Los planes que se establecieron para la realizacion el producto y obtener una mejora

determinan lo siguiente:

o Obijetivos de calidad y requisitos del producto.

o Necesidad de establecer procesos y documentos, asi también proporcionar recursos,
infraestructura y un ambiente laborar para elaborar productos de calidad.

o Actividades de verificacion, validacion, seguimiento, medicién, inspeccion y
ensayo del producto.

o Registros para evidenciar sobre la conformidad del producto.

4.7.2  Procesos relacionados con el cliente

4.7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto. La casa del
deportista a través de la gerencia y del area de ventas determina: Los requisitos y controles

para cada proceso.

o Los requisitos y controles no establecidos por el cliente, pero necesarios para el
producto.

o Los requisitos legales y reglamentarios que se aplican a los procesos.

o Los requisitos que se consideren necesarios.

o Los requisitos que establezca la empresa, deberan corresponder a los planteados por
el cliente. En caso de diferenciacion en los mismos seran tomados como validos los

del cliente.
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4.7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto. La direccion de LA
CASA DEL DEPORTISTA, revisa los requisitos relacionados con el producto

previamente a comprometerse a elaborarlo y asegura que:

o Estan acorde con los requisitos del producto
o No se diferencia los requisitos del cliente con los de la empresa.

o La empresa cumple con los requisitos definidos.

Si el cliente cambia sus requisitos, la empresa asegura que la documentacion pertinente

sea modificada y que el personal sea informado de los cambios que se realizaron.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas

por la misma.

4.7.2.3 Comunicacion con el cliente. LA CASA DEL DEPORTISTA establece

disposiciones eficaces para la comunicacion con el cliente, concerniente a:

o Informacion sobre el producto.
o Consulta, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones
realizadas.

. Retroalimentacion del cliente.

4.7.3 Disefio y desarrollo

4.7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo. Los responsables del area de disefio deben
desarrollar técnicas y metodologias que sean aplicables a la elaboracién del producto,

tomando en consideracion:

o Las etapas del disefio y desarrollo.
o La revision, verificacion y validacion, apropiados para cada etapa del disefio y
desarrollo.

o Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
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4.7.3.2 Elementos de entrada para el disefio. Se toma en consideracion todos los datos
provenientes de documentos, informacion del cliente, informacién del mercado,
realizacion de nuevos disefios o de disefios previos, para cumplir con las expectativas y

necesidades que se requieren en el producto para la satisfaccion del cliente.

Se comprueba que los elementos de entrada sean adecuados, completos, sin

imprecisiones y no sean contradictorios.

4.7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo. Se establecen los resultados del proceso de
disefio y se verifican respecto a los elementos de entrada. Estos resultados ademas

proporcionan informacidn para el proceso de programacion de produccion.

Normalmente los productos elaborados son pasados por un proceso de prueba para revisar

si existe alguna anomalia y posteriormente se entrega al cliente.

4.7.3.4 Revision del disefio y desarrollo. Se realizan revisiones de las diferentes etapas
a fin de confirmar el cumplimiento de los requisitos establecidos para el disefio del

producto.

Cada etapa del proceso es revisada cuidadosamente a fin de identificar cualquier

problema y establecer acciones necesarias, todo esto lo realiza el jefe de produccion.

4.7.3.5 Verificacion del disefio. Cada etapa del proceso debe ser verificada con el fin de

confirmar si el disefio cumple o0 no con los requisitos establecidos.

Los resultados obtenidos deben ser registrados para asi encontrar posibles mejoras a

futuro en las etapas de planificacion.

4.7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo. Teniendo en cuenta lo planificado y el
criterio de aceptacion del cliente, el disefio es validado asegurando asi que el producto
cumple con los requerimientos establecidos y asi satisfacer las necesidades del cliente,
deben mantenerse registros de los resultados, cambios y de cualquier accion que sea

necesaria.
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4.7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo. LA CASA DEL DEPORTISTA
identifica, y registra cada cambio que se realiza, los mismos que son revisados,

verificados, validados, aprobados, los cuales son evaluados antes de su implementacion.

La revision de los cambios del disefio debe incluir la evaluacion del efecto de los
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

474  Compras. LA CASA DEL DEPORTISTA mediante un procedimiento de

calidad verifica si el material adquirido cumple 0 no con los requisitos de compra.

4.7.4.1 Proceso de compras. LA CASA DEL DEPORTISTA se asevera que los
productos adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados. Tomando en
consideracién precios y calidad de los productos de acuerdo a los requisitos que la

empresa solicita.

La empresa evalla, selecciona y mantiene los respectivos registros de sus proveedores

estableciendo asi criterios de seleccion y evaluacion de los mismos.

4.7.4.2 Informacion de las compras. Toda informacion relacionada a compras debe
detallar todo los parametros del material a adquirir asi como también especificar los
requerimientos que el cliente solicita a los proveedores antes de emitir la orden respectiva,
estas acciones son registradas en el documento correspondiente para previas revisiones

por parte de los responsables de produccion, compras y control de calidad.

Dichas compras se realizan con una informacién detallada de los articulos a comprar

incluyendo en lo posible:

. Marca
o Tipo
. Cantidad

La empresa efectuara compras en empresas que son conocidas y en lo posible aquellas

que tengan certificacion de calidad.
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4.7.4.3 Verificacion de los productos comprado. LA CASA DEL DEPORTISTA es
exigente con la calidad de los productos adquiridos, ya que asi asegura el cumplimiento

de los requisitos del producto y sobre todo cumplir con las expectativas del cliente.

Toda actividad debe ser documentada e inspeccionada para que el material necesario para
el proceso sea de la mejor calidad.

4.7.5  Produccién y prestacion del servicio

4.75.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio. LA CASA DEL
DEPORTISTA al prestar un servicio de éptima calidad toma en consideracion todas las

condiciones necesarias para garantizar los requisitos del producto incluyendo:

o Informacion actualizada del producto.
o Instructivos de trabajo.
o Utilizacion del equipo adecuado para cada proceso.

o Disponibilidad y uso de equipos de medicion.

o Implementacion de seguimiento y medicion.
o Implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores s la entrega del
producto.

4.7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio. LA
CASA DEL DEPORTISTA al validar sus procesos lograra reducir en gran parte los
controles que se desarrollan en cada area, disminuyendo asi costos de produccion,

tiempos y optimizando los recursos necesarios para cada actividad.

4.7.5.3 ldentificacion y trazabilidad. EN LA CASA DEL DEPORTISTA se tiene
identificado cada producto que en la empresa se realiza, desde la compra de insumos hasta
la entrega del producto final.

4.7.5.4 Propiedad del cliente. LA CASA DEL DEPORTISTA, controla, protege y
salvaguarda los bienes suministrados por el cliente para ser incorporados a la prestacion

del servicio.
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El cliente para LA CASA DEL DEPORTISTA representa lo mas importante y por lo
tanto es responsable directo de perdidas, deterioros o uso inadecuado de cualquier bien

entregado por el cliente.

4.7.5.5 Preservacion del producto. LA CASA DEL DEPORTISTA a través de area de
control de calidad, produccion y almacenaje, detallara cuidadosamente todas las acciones
que deben tenerse en consideracion para identificar, manipular o transportar, empacar y
almacenar los materiales con el propoésito de preservar el producto en dptimas

condiciones, previniendo dafios o deterioros de los productos a ser entregados.

4.7.6  Control de los equipos de seguimiento y medicion. LA CASA DEL
DEPORTISTA debe determinar procesos de seguimiento, medicidn y equipos necesarios

para evidenciar la conformidad del producto.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados que se obtienen, el equipo
debe:

o Ser verificado periédicamente.
o Ser ajustado o reajustado segun sea necesario.
o Estar identificado para determinar su control.

o Ser protegido durante su manipulacion y mantenimiento.

4.8 Medicion, analisis y mejora

48.1 Generalidades. LA CASA DEL DEPORTISTA planifica los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora que comprenden la determinacion de los
métodos aplicables, incluida las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion, todo
para demostrar la conformidad del producto y lograr la mejora continua del sistema de

gestion de calidad, todas estas acciones son necesarias para:

o Asegurar y demostrar la conformidad con los requisitos del producto, mediante un
control estadistico e inspecciones en los planes de calidad y en los instructivos de

trabajo.
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o Asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad y la mejora continua
mediante el seguimiento a sus objetivos e indicadores de calidad, revisiones y
evaluaciones de la direccion, auditorias internas, resultados de encuestas de

satisfaccion del cliente.

4.8.2  Seguimiento y medicion

4.8.2.1 Satisfaccion del cliente. LA CASA DEL DEPORTISTA determina métodos para

obtener informacion sobre la percepcion que tiene el cliente hacia sus productos.

Dicha informacion es analizada para verificar si la organizacion cumple con lo impuesto

en sus objetivos y politicas de calidad.

LA CASA DEL DEPORTISTA utiliza los siguientes medios para obtener informacion:

. Encuestas.
o Sugerencias.

. Reclamos.

Los datos obtenidos son necesarios para corregir las inconformidades existentes en el

servicio que se presta a los clientes.

4.8.2.2 Auditoria interna. LA CASA DEL DEPORTISTA debe programar auditorias
internas tomando en consideracién el estado y la importancia de los procesos de
produccion y determinar si el sistema de gestion de calidad:

o Es conforme con los proceso planificados del producto.
o Cumple con los requisitos de la norma 1SO 9001-2008.

° Se mantiene eficazmente.

Las correcciones tomadas seran responsabilidad de los encargados de las areas auditadas,
informando los resultados en cada reunion que se realice. Los auditores no deben auditar

su propio trabajo.
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4.8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos. La gerencia al momento de desarrollar
un seguimiento y medicion de los procesos del sistema de gestion de calidad, podré

demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

La medicion y seguimiento debe realizarse conforme se establezca en el sistema de

gestion de calidad.

Cada proceso documentado debe ser verificado al momento que no se cumpla con los
requisitos establecidos, para tomar acciones correctivas y asegurar la calidad del

producto.

4.8.2.4 Seguimiento y medicion del producto. En las distintas etapas del proceso de
produccion, LA CASA DEL DEPORTISTA, debe monitorear las caracteristicas del

producto y verificar si el producto cumple o no con los requisitos establecidos.

Toda actividad que se realice evidenciara la conformidad de los requisitos del servicio.

El seguimiento y medicion se realizar por medio de los informes realizados por parte del

responsable de los procesos.

En casos especiales la direccion o el cliente tienen la facultad de autorizar la liberacion

del producto bajo su responsabilidad.

4.8.3  Control del producto no conforme. LA CASA DEL DEPORTISTA al brindar
un servicio de calidad asegura que en el servicio no conforme con los requisitos

establecidos, por el cliente o internos de la empresa, se elimine las no conformidades.

El procedimiento de control de calidad, define la manera como se identifica y controla

los productos que no cumplen con los requerimientos establecidos.

4.8.4  Andlisis de datos. LA CASA DEL DEPORTISTA determinara, recopilara y
analizara los datos que demuestren la idoneidad y eficacia del sistema de gestién de

calidad.
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El andlisis se basara principalmente en:

o La informacidn estadistica relacionada con la satisfaccion de cliente.
o La conformidad del producto y/o servicio de acuerdo al requerimiento del cliente.
o Las caracteristicas de los procesos para especificar las acciones.

o Capacidad de los proveedores en suministrar la materia prima.

Los responsables del proceso mediante un informe, dar&n a conocer toda la informacion

correspondiente a sus areas al gerente general.

48,5 Mejora

4.8.5.1 Mejora continua. LA CASA DEL DEPORTISTA para establecer una mejora
continua en la eficacia del sistema de gestion de calidad debe basarse en su politica de
calidad, los objetivos de calidad, los resultados de auditorias, el analisis de datos, las

acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

4.8.5.2 Accion correctiva. LA CASA DEL DEPORTISTA debe tomar acciones

apropiadas para eliminar las causas de las no conformidades evitando asi la reincidencia.

Las acciones a tomar en este punto son:

o Identificar las no conformidades (incluyendo las quejas del cliente).

o Determinar las causas de las no conformidades.

o Evaluar la necesidad de establecer acciones correctivas para evitar su repeticion.

o Determinar y poner en practica las acciones correctivas necesarias.

o Registrar los resultados de las acciones correctivas tomadas y realizar el

seguimiento a su cumplimiento.
4.8.5.3 Accion preventiva. En LA CASA DEL DEPORTISTA debe existir una cultura

de prevencion de las posibles no conformidades sobre todo en las actividades donde se

presenten problemas potenciales y asi prevenir su ocurrencia.
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Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los requisitos para:

o Identificar las no conformidades potenciales y sus causas.

o Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de las no conformidades.

o Determinar y aplicar las acciones preventivas necesarias.

o Registrar los resultados de las acciones tomadas y realizar el seguimiento a su
cumplimiento.

o Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

4.9 Levantamiento de procedimientos

Al efectuar el levantamiento de la documentacion se formalizara y documentara las
actividades que se ejecutan por LA CASA DEL DEPORTISTA ya que se posee
informacion que no estd documentada de una forma correcta acerca del procedimiento de

ejecutar las operaciones, para lo cual se realizo los siguientes pasos:

o Verificar conjuntamente con la direccion de la casa del deportista los procesos que
intervendrian en el mapa de procesos y el contenido de cada procedimiento.

o Analizar formatos, impresos, registros o cualquier otro tipo de documentacion que
son emitidos por la empresa los mismos que se utilizaran como referencia para
elaborar el sistema de la calidad.

o Recopilar y analizar comentarios de surgidos para la elaboracion de la edicion

definitiva de cada procedimiento

49.1 Procedimiento control de documentos

Tabla 3: Procedimiento control de documentos

N° de edicién:
LA CASA DEL Procedimiento control
DEPORTISTA
de documentos
Cédigo:PCLCD-CD-01 Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor
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4.9.1.1 Objetivo. Establecer los lineamientos para la elaboracion, identificacion,
revision, aprobacion y actualizacion de los documentos del sistema de gestion de calidad
de LA CASA DEL DEPORTISTA.

4.9.1.2 Alcance. Este procedimiento aplica para la generacion y control de todos los
documentos relacionados con el sistema de gestion de calidad de la casa del deportista.

4.9.1.3 Definiciones

LMD. Lista maestra de documentos que indica la lista de documentos internos y externos,

el nimero de copias controladas y quiénes son sus responsables.

IT. Instrucciones de trabajo que detallan tareas especificas de un area.

RD. Representante de la direccion.

GG. Gerente general.

LP. Lider de procesos (generalmente son jefes o encargados en ausencia de estos.)

Documento controlado. Su elaboracion, revision, aprobacion, distribucion y uso se realiza

de la forma prevista en este procedimiento. Las copias que se distribuyen de estos

documentos pueden ser controladas y no controladas.

Copia controlada. Aquella que requiere ser actualizada el momento que se realizan

cambios en el documento original.

Copia no controlada. Aquella que no requiere ser actualizada el momento que se realizan

cambios en el documento original.

Documento obsoleto. Son documentos que fueron controlados y han sido sustituidos o

eliminados.

Procedimiento. Definen las actividades a ejecutarse y los responsables de las mismas.
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4.9.1.4 Responsabilidad. El representante de la direccion, director de fabrica y los
lideres de cada proceso, son los responsables de la implantacion y de asegurar el

cumplimiento de este procedimiento.

4.9.1.5 Metodologia. La informacion y los datos obtenidos de LA CASA DEL
DEPORTISTA seran presentados en forma de documento o en forma digital.

4.9.1.6 Procedimientos. Los responsables de elaborar y actualizar los documentos

identificaran la necesidad de crear, modificar o retirar un documento.

Los responsables de los procesos evaluaran las necesidades que se presentan para analizar

la viabilidad de creacion, modificacion, anulacién o retiro de documentos.

El director de la fabrica mediante una solicitud autorizara la elaboracién, modificacion o

retiro de documentos.

El responsable de la elaboracién o modificacion del documento lo elabora o modifica
segun las especificaciones establecidas.

El responsable de la revisién de documentos revisara si el documento esta acorde con las

directrices establecidas y si no cumple vuelve a que se realice los cambios necesarios.

El responsable asignado por la direccion revisa que el documento cumpla con los aspectos
establecidos, el cual es codificado, numerado y puesto la fecha de acuerdo a lo

establecido.

El responsable de la direccion y el responsable de la elaboracion, aprobacion y revision
de documentos, aprobaran el documento con las firmas correspondientes en el area de
control de documentos los mismos que seran remitidos a la empresa para gestionar su

publicacion.

El responsable asignado por la empresa actualizara el listado maestro de documentos con

el nuevo documento o con la informacion del documento modificado.
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El documento original serd archivado de manera fisica o en medio electronico, los

archivos fuentes del documento y el archivo original escaneado.

Una vez que el documento se apruebe, serd publicado por el responsable del proceso en

cada area que conforma la empresa.

El responsable de la empresa hara de comunicar al responsable del proceso que realizo la

solicitud, la publicacién del documento.

Se hace la actualizacién en el listado maestro de documentos, se eliminan los documentos

anulados y se imprime un sello de “OBSOLETO”.

Una vez retirado el documento del listado maestro se comunica acerca de su retiro para

evitar su uso no intencionado.

4.9.1.7 Aspectos complementarios

Distribucion de documentos

. Los documentos se consideran como borradores si no tienen las firmas establecidas.

o La empresa no esta obligada a actualizar las modificaciones que se produzcan en
estos documentos.

4.9.2  Procedimiento control de registros

Tabla 4: Procedimiento control de registros

N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Procedimiento control

— de registros
Cédigo:PC-LCD-01 Fecha:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor
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4.9.2.1 Obijetivo. Asegurar que los registros requeridos por el sistema de gestion de la
calidad de LA CASA DEL DEPORTISTA estén debidamente establecidos, identificados,

almacenados, y son facilmente recuperables.

4.9.2.2 Alcance. Se aplica a todos los responsables de area que conforman LA CASA
DEL DEPORTISTA.

4.9.2.3 Definiciones

LMR. Lista maestra de registros.

SGC. Sistema de gestion de calidad.

4.9.2.4 Responsabilidad. El representante de la direccion y los lideres de proceso son

los responsables de la implantacion y de asegurar el cumplimiento de este procedimiento.

4.9.2.5 Metodologia. La informacion obtenida en los procesos de LA CASA DEL
DEPORTISTA seran presentados en forma fisica o en forma digital.

Identificacidn de los registros. Los registros del SGC son codificados como:

o Registros de procedimientos.

o Registros de instructivos.

Control de registros. La lista maestra de registros contiene las claves, nombres y nimeros

de revision de los formatos, asi como algunos controles que se realizan.

El medio de almacenamiento puede ser en medio electrénico o impreso.

Si el registro esta en forma fisica debe ser identificado y archivado en:

o Carpeta.

J Cajon.
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. Folder.

° Archivero.

Si el registro se encuentra en medio digital o electronico debe estar identificado y
ordenado en carpetas y guardados en:

o PC (disco duro).
° CD.

Los registros que son propiedad de los clientes deben ser protegidos con claves de
seguridad o con llave si esta en medio impreso para asi salvaguardar la informacién de

los clientes.

Ordenamiento de los registros. Los registros que se obtienen se pueden ordenar de la

siguiente forma:

o Cronologicamente de forma ascendente o descendente.
o De orden alfabético (de acuerdo al nombre del cliente).

. De forma consecutiva.

Segun lo defina el responsable de su cuidado pero siempre y cuando se respete el orden

y se consistente.

Control aplicable a los registros

Legibilidad. Al momento de llenar los formatos se lo podra realizar a mano o en
computadora siempre y cuando la informacion sea clara al momento de su lectura y sin

tachaduras o enmendaduras.

Tiempo de retencion. Los registros que se posean se conservaran por el lapso de un afio
salvo los que correspondan a contabilidad y los que correspondan a la competencia del
personal indefinidamente mientras estén activos, sino seran almacenados en un archivero

donde conste su fecha.
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Disposicién final. Al momento de finalizar el tiempo de retencién de los registros, el
responsable de su cuidado podré destruirlos o resguardarlos en un medio electrénico o

impreso debidamente identificado.

Recuperacion de informacion. Para recuperar la informacion, los registros en red los
respalda soporte técnico de forma mensual, los demas registros en medio electrénico

deberan respaldarse con la misma frecuencia y periodicidad.

Lista maestra de registros

o Todo registro debera contener la informacion indicada en el formato que consta en
cada procedimiento que lo genera.

o De ser requeridas modificaciones por medio de tachones o correcciones, se
recomienda que el responsable de esta accién coloque su nombre junto a la
alteracion.

o El responsable de archivo asegura que los registros.

o Se encuentran identificados.

o Se mantienen legibles.

o Estan clasificados y almacenados de manera que faciliten su accesibilidad.

o Se encuentren ubicados en instalaciones para prevenir dafio, deterioro o pérdida.

o Se realice lo indicado en el literal 4.6 sobre el destino final para los registros que

han cumplido con su tiempo de retencion.

4.9.3  Procedimiento gestion comercial

Tabla 5: Procedimiento gestion comercial

N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Procedimiento gestion
__ comercial
Cadigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor
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4.9.3.1 Objetivo. Comercializar los productos elaborados por LA CASA DEL
DEPORTISTA satisfaciendo las necesidades de los clientes.

4.9.3.2 Definiciones

JGC. Jefe de gestion comercial.

AGC. Asistente de gestion comercial.

FT. Ficha técnica.

4.9.3.3 Responsabilidad. El jefe de gestion comercial es el responsable de implantar y

asegurar la efectividad de este procedimiento.

4.9.3.4 Metodologia

Determinacion de los requerimientos de los clientes. El jefe de gestion comercial haré
conocer los productos mediante fichas técnicas o catalogos y verificara la disponibilidad

del producto solicitado.

Verificar con el cliente el disefio del producto antes de emitir la factura para incluir los
cargos que correspondan por este concepto.

Cuando el cliente requiere de un nuevo producto, receptara la muestra o ficha técnica del
cliente, la cual sera enviada con la solicitud de muestras al responsable de control de

calidad.

Ademas se debera analizar si la empresa tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos para elaborar un nuevo producto, para lo cual se reuniran las areas involucradas

dejando constancia mediante el registro de factibilidad de produccion.

Elaboracion y entrega de cotizaciones. El jefe de gestion comercial, receptara o enviara
una cita via telefénica o email para definir el dia y hora en que se realizara la visita la

misma que sera incluida en la programacion semanal de gestion comercial.
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La copia de la cotizacién sera enviada al gerente general.

Las muestras y la ficha técnica seran entregadas al cliente junto con la solicitud de

verificacion de requisitos del producto y la cotizacion o segun formato del cliente.

En caso de requerir como muestra un producto existente en almacenamiento se emitird

una nota de pedido para facturar al precio de costo con el 100 % de descuento.

Recepcion de pedidos. El cliente debera emitir una orden de compra de acuerdo al registro
interno, o de acuerdo al formato del cliente acorde con los tiempos de fabricacién de la
empresa, con el que el jefe de gestion comercial verificara si se encuentra en el registro

de clientes, en caso de no existir se ingresara en dicho registro.

Revision y confirmacion de los pedidos. Una vez encontrado las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedidos y los expresados previamente, se procedera a
registrar en el documento respectivo las diferencias existentes de los pedidos, la cantidad
de producto requerido por parte del cliente deberé constar en la proyeccién semanal de

ventas, la cual es entregada al jefe de produccion.

Comunicacion interna de los pedidos. El jefe de gestion comercial elaborara la

programacion semanal de distribucidn, la que seréa enviada al responsable de distribucion.

El jefe o el asistente del departamento de gestion comercial llenaran la nota de pedido, y
sera entregada al responsable de almacenamiento y produccién el cual verificara e
inmediatamente emitira la nota de egreso del producto terminado con la cual el asistente
de gestién comercial confirma y elabora la factura, guia de remision, hoja ruta para

entregar a distribucion.

Trazabilidad de los productos. Una vez que el responsable de almacenamiento entrega la
nota de egreso del producto terminado en la que indica los lotes de produccion; el asistente
de gestion comercial llevara el control de destino de cada uno de los productos
despachados, verificando la hora y dia en que se ha entregado el producto solicitado por

el cliente, respectivamente.
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Modificacién de los pedidos solicitados por los clientes. De existir alguna modificacion
en los pedidos se requerird una nueva orden de compra del producto adicional que el
cliente esta solicitando, luego el jefe de gestion comercial, o la asistente de gestion
comercial, procederan a llenar una nueva nota de pedido y se continuara con lo indicado

en los literales 4.4y 4.5.

4.9.3.5 Atencidén areclamo de los clientes por no conformidades. Si hay quejas por parte
de nuestros clientes por recibir producto no conforme, el departamento comercial
procederd a llenar en el registro de quejas de clientes, el mismo que ser4 comunicado al
responsable de control de calidad para que tome las acciones correctivas, el responsable

de gestion comercial lo registrara.

4.9.3.6 Devoluciones. El asistente de gestién comercial es el responsable de entregar la
devolucidn con su respectiva nota de crédito, al responsable de almacenamiento para el

tramite correspondiente.

4.9.3.7 Medicion de la satisfaccion al cliente. El asistente de gestion comercial realizara
la medicién de la satisfaccion del cliente a través de una encuesta, la misma que se
entregara o enviara a los clientes como méaximo dos veces al afio, para tomar las acciones

correctivas necesarias.

4.9.3.8 Politicas de gestién comercial

Politica de venta. La politica de venta es comercializar los productos que elabora nuestra
empresa a precios razonables con un buen servicio y entrega oportuna, realizando visitas
a instituciones publicas y privadas, instituciones educativas de nivel primario segundario
y superior.

Politica de crédito. La empresa como politica de crédito ha establecido lo siguiente:

Tipos de clientes

Instituciones. Dependiendo del volumen de compras, se fijarad el precio respectivo, de

acuerdo al cuadro de precios de ventas.
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Forma de pago

Clientes regulares. Las ventas se realizan al contado.

Clientes Establecidos. El crédito que se concederd a los clientes establecidos oscila entre
30 y 90 dias. Si se vence el cobro dentro del plazo establecido, luego de haber agotado
todas las posibilidades de cobro, se procedera a realizarlo mediante un proceso legal.
Forma de entrega (transporte)

Indirecta. Corre por cuenta del cliente el traslado del producto.

Cobros. El jefe de gestion comercial es el responsable de la recuperacion de cartera de

todos los clientes.

Recibe el pago del cliente en caja en efectivo o cheque certificado y sella la factura con
la leyenda de “PAGADO” conservando una copia de la factura para referenciar el pago y

entrega de toda la documentacion al area de distribucion.

Conserva una copia firmada en original de la autorizacién de salida, envia al almacén una

copia de la misma y distribuye las copias de las facturas de la siguiente forma:

o Copia azul para archivo de distribucién
o Copia amarilla para la caja
o Copia rosa, copia verde y una fotocopia para almacén

o Copia blanca para el cliente

Recibe copia rosa, fotocopia de factura y autorizacion de salida y entrega producto al
cliente y copia verde de la factura a vigilancia.

Recibe del cliente la copia verde de la factura y concede la salida del producto.

Con la factura el cliente tendra derecho a efectuar los reclamos pertinentes.
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4.9.4  Procedimiento provision y compras

Tabla 6: Procedimiento provision y compras

N° de edicién:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Procedimiento
rovision y compras
Cddigo: P y P Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.4.1 Obijetivo. Describir la sistematica a seguir para llevar a cabo la formalizacion de
las solicitudes de necesidades de material, equipo o servicios, asi como de la posterior
tramitacion de pedidos, obteniendo como resultado productos que cumplen con todo lo

requerido por la organizacion.

4.9.4.2 Alcance. El proceso engloba las actividades asociadas a la identificacion y
definicién de necesidades de compra de materiales y/o equipos asi como de los diferentes
Servicios.

4.9.4.3 Definiciones

LPA. Lista de proveedores aprobados.

4.9.4.4 Responsabilidad. El jefe de provisién y compras, calidad y gerencia son los
responsables del cumplimiento y de la efectiva implantacion de este procedimiento.

4.9.4.5 Metodologia

Especificaciones de productos. Tras la deteccion de necesidades de material, el personal

demandante del mismo comprobara si se dispone de stock en el almacén.

Las especificaciones técnicas de los productos a adquirirse, de materias primas, insumos

y material de empaque son definidas por el responsable de control de calidad.
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Al adquirir un servicio este sera especificado por cada uno de los jefes o responsables de

procesos de cada area.

Politica de compra

Politica de provision y compras. Ejecutar las compras de materia prima, insumos y
materiales; y, contratacion de servicios, garantizando ademas la eficiente aplicacion de
los recursos mediante la adquisicion oportuna de los bienes en las mejores condiciones

de precios, pago, calidad, soporte técnico y garantia.

Todas estas condiciones en lo que sea posible seran respaldadas por escrito mediante

cotizaciones, facturas, 6rdenes de compra.

Al momento de solicitar la compra, esto estara respaldada por la solicitud de compra,

emitida por el responsable de almacenamiento.

Las adquisiciones de materia prima se lo realizaran a las diferentes distribuidoras de
material textil de la zona de preferencias aquellas que son conocidas para la empresa.

No se aceptaran cualquier tipo de obsequio el cual pueda influir al momento de

seleccionar un proveedor.

El proceso de compra sera realizado conforme a:

Materias primas. Especialmente de tipo de telas o materiales sintéticos, hilos de acuerdo

a los requerimientos de produccion.

Tiempo de entrega. Toda materia prima sera solicitada para que el proveedor entregue

dentro del horario establecido por la empresa.

En caso de que existe una urgencia de materia prima se podra receptar fuera de los
horarios, previo conocimiento del jefe de produccién, y con la solicitud dirigida hacia la

direccion.
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Insumos. El tiempo de entrega de insumos sera entregado méximo en 48 a 78 horas.

Materiales. El tiempo de entrega serd de 15 a 30 dias habiles, para garantizar un

abastecimiento oportuno.

Solicitud de andlisis de muestras. El jefe de provision y compra solicita muestra de
materiales, materia prima, suministros al proveedor no calificado, luego de recibida dicha
muestra sera analizada por el responsable de control de calidad, el cual emitira un informe
acerca de las caracteristicas del material y mediante esta informacion se verificara si el

proveedor cumple o no con los requerimientos de la empresa.

Calificacion de proveedores. El proceso de evaluacion de proveedores es realizado
conjuntamente por la gerencia y el responsable de calidad, el cual se divide en dos fases

diferenciadas:

Evaluacion inicial. Se da la aprobacion inicial a un proveedor o la continuidad en la

compra de suministros o proveedores habituales.

Seguimiento continuo de proveedores. Se desarrolla una comprobacion efectiva de que el

proveedor mantiene la calidad de los productos solicitados.

Evaluacion y seguimiento de proveedores. En esta etapa se lleva acabo con el fin de
comprobar que el proveedor mantiene regularmente la calidad de sus suministros. Para
esto el responsable de calidad recopila todos los registros, para analizar y estudiar todos

los problemas existentes con los proveedores utilizando la siguiente informacion:

o Las incidencias reflejadas por el responsable de recepcion del material en las
ordenes de compra.
o Las desviaciones recogidas en las partes de no conformidad, segun lo descrito en el

procedimiento de gestion de incidencias de acciones correctivas y preventivas.

Aceptacion/rechazo del proveedor. Cada afio la gerencia y el responsable de calidad
analizaran y estudiaran las incidencias detectadas a traves del seguimiento de proveedores

realizado por el responsable de calidad.
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La gerencia sera quien apruebe o rechace a los proveedores, mediante su firma en el

apartado de observaciones del formato.

o Proveedor aprobado. Cuando las desviaciones detectadas, en su mayoria, son leves
poco importantes, por lo que no se descalifica al proveedor para compras futuras.

o Proveedor rechazado. Cuando se hayan abierto 10 partes de no conformidad, en el
caso de incidencias graves, o 1 parte de con conformidad, en el caso de incidencias

inaceptables.

Comunicacion de rechazo al proveedor. Cuando la evaluacién de como resultado el
rechazo, el responsable de calidad podra informar al proveedor de la necesidad de corregir
y/o mejorar ciertos aspectos del servicio o, en casos extremos, de la suspension de

acciones comerciales en un futuro proximo, si no continua correctamente.

Cotizaciones. Una vez aprobado las muestras por el jefe de control de calidad y recibidos

los presupuestos, seran analizados desde dos puntos de vista:

o Por parte del demandante quien revisara el cumplimiento de los requisitos técnicos.

o Por parte del responsable de administracién, quien revisara los requisitos
econdémicos.

o En funcion a la informacidn obtenida y analizada por ambas partes, el responsable

de administracion decidira la aprobacion o rechazo del presupuesto.

Programacion de compras. En base a la solicitud de compra emitida por el responsable

de almacenamiento y la aprobacion del responsable de administracion.

El jefe de provision y compras realizara la programacion de compra semanalmente, y para

su aprobacidn sera enviada al gerente general.

Orden de compra. Una vez definido el proveedor, y en funcion de la solicitud de compra
emitida por el responsable de almacenamiento el jefe de provision y compras entrega la
orden de compra al proveedor, verificando todos y cada uno de los materiales e insumos

a adquirirse.
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Recepcion de material/equipo/servicio. En el momento de entrega se procedera a revisar

la coincidencia de los pardmetros establecidos en el pedido con el producto recibido:

o Material. EI personal del almacén comprueba la coincidencia entre la cantidad,
referencias, plazos y estado del producto.
o Servicios. El usuario comprueba que la ejecucion del servicio se realiza segun las

condiciones establecidas.

Incidencias detectadas. En caso de existir algun tipo de incidencia, esta sera registrada en
la nota de entrega, que se remitira al responsable de administracion, quien procedera a

tramitarlo como no conformidad y a resolverlo con el proveedor.

Entrega de informes. El jefe de provisiébn y compras elaborard y presentara la
planificacion anual de compras, asi como también se presentard los informes mensuales
al gerente general. La nota de entrega siempre estara firmado, indicando la fecha de
recepcion.

495 Procedimiento almacenamiento

Tabla 7: Procedimiento de almacenamiento

N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Procedimiento
— almacenamiento
Cddigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.5.1 Objetivo. Controlar y garantizar el almacenamiento y distribucion de insumos,
materiales y producto terminado con las especificaciones definidas, para llevar el control

de los ingresos y salidas de los bienes y establecer responsabilidades.

4.9.5.2 Alcance. El cumplimiento del presente registro, alcanza al personal del area de

almacenaje de todos los materiales, insumos y equipos para los trabajos de confeccion.
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4.9.5.3 Definiciones

Kardex. El kardex es un documento utilizado para tener el control de la mercancia, tanto

la que entra como la que sale.

Requisicion. Documento con el que se requiere de algin producto.

4.9.5.4 Responsabilidad. La direccion y el responsable de almacenamiento aseguran la

implantacion y la efectividad de este procedimiento.

4.9.5.5 Metodologia

Recepcion de materia prima e insumos. El responsable de almacenamiento recibe una
copia de la orden de compra emitida por el jefe de provision y compras para la
verificacion del producto y solicita al jefe de control de calidad el analisis del producto

para realizar el respectivo ingreso.

Una vez entregado por parte del responsable de control de calidad el documento de
verificacion del producto se procede a ingresar a través de una nota de ingreso (de
productos) entregando una copia de esta al responsable de provision y compras y la otra

al proveedor, caso contrario el producto no ingresa.

Se reciben los materiales e insumos, se verifica que el producto corresponda a lo

declarado en la factura y/o guia de remision.

Una vez que se ha recibido el documento de analisis de insumos y materiales del
responsable de control de calidad, se procede a organizar de tal forma que se entregue a
produccién los insumos y materiales mas antiguos, para cumplir con el fifo (primero en

entrar-primero en salir).

Entregas de materias primas e insumos a produccion. Los responsables de
almacenamiento deben recibir las érdenes de produccién para su realizar el respectivo

despacho.
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Los insumos deben ser entregados en la cantidad solicitada en la orden de produccion.

Todos los materiales deben ser entregados, con cada entrega de producto se debe solicitar

a la persona responsable de produccion que recibe el producto que constate lo recibido.

Recepcion de producto terminado. El responsable de almacenamiento recibira el producto
terminado con la respectiva nota de ingreso de producto terminado por parte del jefe de

produccidn para su respectiva verificacion y registro en kardex del sistema.

Recepcion de producto devuelto. El responsable de almacenamiento recibe del jefe de
gestién comercial. el producto devuelto con la copia de la nota de débito, se realizara la
solicitud de andlisis de producto al responsable de control de calidad, el mismo que
entregara el informe técnico para baja de inventarios, en caso de que el producto regrese
a almacenamiento, el responsable de control de calidad entregard el documento

verificacion de producto.

Pedido de clientes internos. El responsable de almacenamiento generaré la requisicion de
las necesidades de los clientes internos.

Una vez que ha verificado si se encuentra en stock, se entrega lo solicitado a los clientes
internos; en caso de no existir envia una solicitud de compra de bienes y servicios a

provision y compras.

Identificacion del producto. El responsable de almacenamiento recibe del responsable de
control de calidad el documento de verificacion de producto con el cual procede a

almacenar segun especificaciones dadas por el responsable de control de calidad.

Despacho y entrega. Una vez entregada la nota de pedido por parte del responsable de

gestién comercial.

El responsable de almacenamiento procede a codificar el producto segun lotes de ingreso
para su respectivo despacho y entrega al responsable de gestion comercial junto con una
nota de egreso de producto terminado y registra en el kardex del sistema, luego procedera

a archivar para su respectiva evidencia.
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4.9.6  Procedimiento produccion

Tabla 8: Procedimiento produccion.

N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Procedimiento
— produccién
Cddigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.6.1 Obijetivo. Describir de forma adecuada como elaborar un plan de produccion y

como controlar la calidad de los productos producidos.

4.9.6.2 Alcance. Todas las actividades que comienzan realizando el plan de produccién

y terminan con las tareas asociadas a la gestion de herramientas para el control de calidad.

4.9.6.3 Definiciones

OP. Orden de produccion.

JP. Jefe de produccion.

4.9.6.4 Responsabilidad. El director de la fabrica es el maximo responsable del negocio
y, por tanto, el encargado de disefiar y aprobar cualquier metodologia que se desee aplicar

en la produccién.

4.9.6.5 Metodologia

Elaboracion de la programacion semanal. Para realizar una planificacion efectiva ha de
comenzarse con la definicidn del objetivo general de la actividad. Este debe ser definido
por la empresa, no obstante, debe ir orientado a la reduccion de costes, incremento de la
calidad de sus productos y dirigido a la mayor satisfaccion de los clientes, cumpliendo

asi con los objetivos propuestos.
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LA CASA DEL DEPORTISTA, sin dejar de establecer y reconocer la jerarquia y
responsabilidad de cada jefe, promovera la participacion de todos y cada uno de los

responsables, esto es; delegar en el momento preciso y marcar objetivos en cada area.

Una vez establecidos los objetivos de cada area, se definirdn procedimientos genéricos en

aquellas més criticas. Se estableceran procedimientos en:

e Areafinanciera y contable.

. Recursos humanos.

Orden de produccion. El jefe de produccién elabora una orden de produccion que es

enviada al responsable de almacenamiento con la cual solicita los insumos y materiales.

Antes de iniciar las labores de produccidn se revisara la calidad del material para verificar

si no existen anomalias.

Si se cumple con los requisitos del material se procederd a la elaboracién del producto.

Se ejecuta las tareas que son necesarias para elaborar el producto.

El supervisor de produccion verificara que cada proceso se realice de acurdo a lo

establecido para asi cumplir con los requerimientos del producto.

Elaboracién general de los productos

o Se verifica el modelo impuesto por el cliente.

o De acuerdo al modelo se procede al trazo del modelo seleccionado.

o Se procede al corte del modelo, cuidando la calidad del material y evitando
desperdicios innecesarios de material.

o Una vez realizado el control de calidad respectivo se transporta al area de maquinas
donde se procede a unir las piezas cortadas cuidando la calidad de las costuras para
evitar errores y sobre evitar inconformidades al momento de la entrega del producto

final.
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o Una vez finalizada la union de las piezas se procede a la corta de hilos para obtener
un mejor acabado.

o Al transportar el producto al area de acabado para realizar el ultimo control, se
verificara si el producto necesita ser estampado o bordado de acuerdo a la peticion

del cliente.
La informacién del producto sera enviado a el area de almacenaje para su recepcion el
cual al momento de su ingreso se realizara un control de calidad para evitar alguna
anomalia al momento de almacenarlo.

4.9.7  Procedimiento disefio y desarrollo

Tabla 9: Procedimiento de disefio y desarrollo

N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Procedimiento disefio
— y desarrollo
Cédigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.7.1 Objetivo. Establecer directrices que permitan mediante el uso de parametros

técnicos, obtener productos que cumplan con las expectativas del cliente.

4.9.7.2 Alcance. Este procedimiento aplica desde la legalizacion del contrato hasta la

entrega de los disefios para posteriormente realizar la ejecucion.

4.9.7.3 Definiciones

Disefio y desarrollo. Es crear nuevos productos cumpliendo las especificaciones de los

clientes.

Especificacion. Documento que establece requisitos.
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Validacion. Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Revision y verificacion. Chequeo y seguimiento durante el avance del disefio para que se

ajuste a los requisitos exigidos.

4.9.7.4 Responsabilidad. El responsable de control de calidad garantizara el

cumplimiento de este procedimiento.

4.9.7.5 Metodologia

Etapas del disefio y desarrollo

o Recepcidn de la solicitud de disefio y desarrollo de nuevos productos.
o Solicitud de insumos.

o Liberacion del nuevo producto.

o Validacion del producto.

o Entrega del disefio.

Elementos de entrada

o Requerimientos del producto.

o Ficha de especificaciones técnicas o parametros de calidad (en caso de existir).
o Muestra (en caso de existir).

o Detalle de productos similares (en caso de existir).

o Requerimientos funcionales (uso del producto).

Desarrollo del disefio y desarrollo

Recepcion de la solicitud. El responsable de control de calidad, previo haber recibido del
gerente general o del jefe de gestion comercial la solicitud del disefio y desarrollo de
nuevos productos, se identificara y se analizara la factibilidad de produccién con las areas

involucradas (gerencia, produccion, jefe de provisién y compras y control de calidad).
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Se dejara constancia en el registro de factibilidad de produccion, para luego analizar los
elementos de entrada, los mismos que seran registrados en control de elementos de:

entrada y salida.

Desarrollo de formulaciones para el ensayo del disefio. El proceso de formulaciones del
disefio sera realizado por el personal de control de calidad, los mismos que serén

registrados en los documentos de desarrollo de formulaciones.

Planificacion del disefio. El proceso de planificacion del disefio sera realizado por el
contratista con la supervision y orientacion del encargado de control de calidad.

Solicitud de insumos. EIl responsable de control de calidad solicitara a almacenamiento
mediante una orden de pedido, los insumos y materiales a ser utilizados para los

respectivos ensayos del producto a elaborarse.

Ejecucion de las formulaciones. El responsable de control de calidad una vez recibido del
responsable de almacenamiento los insumos solicitados, procedera a la ejecucion de las

formulaciones planteadas.

Verificacion de los ensayos. El responsable de control de calidad, evaluara cada una de
las pruebas, tomando en cuenta los elementos de entrada, mediante un analisis de catacion
que participaran gerente general conjuntamente con los jefes de: provision y compras,

gestién comercial, produccién y personas seleccionadas de la empresa.

Analisis de la verificacion. El responsable de control de calidad analizara la evaluacién
tomando en cuenta la prueba que ha tenido mayor aceptacion segin el registro de
resultados de las cataciones y de esta manera se procedera a verificar si el producto
cumple con los elementos de entrada. El responsable de control de calidad enviara un

informe al jefe financiero del ensayo que ha sido aprobado.

Verificacion final y liberacion del producto. El responsable de control de calidad,
verificara los elementos de entrada segun el registro de verificacion y revision, los
parametros fisico, ergonémicos, quimico, del producto, de encontrarse dentro de los

requerimientos del cliente se registrara en el documento de verificacion de producto.
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Validacion del producto. Una vez que el producto haya cumplido con los requerimientos
del cliente el responsable de control de calidad, hara la respectiva entrega del producto al
jefe de gestion comercial, quien sera el responsable de entregar al cliente para su

respectiva validacion del producto.

Revision del disefio. Una vez que el responsable de control de calidad ha recibido la
aceptacion o rechazo del producto por parte del jefe de gestion comercial, se procede a la
revision y si existe modificaciones se reporta en el registro de resultados de analisis del
producto por el cliente y en caso de existir modificaciones se registraran y se realizan las

correcciones para alcanzar los requerimientos del cliente.

Entrega del disefio. El responsable de control de calidad una vez que ha recibido por parte
del jefe de gestion comercial el documento de aceptacion del producto, de acuerdo a los

requerimientos del cliente.

Se convocara a una reunion para la entrega del disefio al gerente general, a los jefes y
responsables de: produccién, mantenimiento, provision y compras, gestion comercial y
almacenamiento segun el registro de especificaciones, formulacion y procedimiento del
producto.

4.9.8  Procedimiento producto no conforme

Tabla 10: Procedimiento producto no conforme

N° de edicidn:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Procedimiento
producto no conforme
Cadigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.8.1 Objetivo. Establecer los lineamientos para asegurar que los productos que no
sean conformes con los requisitos especificados, se identifiquen y controlen para prevenir

Su uso 0 entrega no intencionados.
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4.9.8.2 Alcance. Este procedimiento aplica a todas las areas que conforman LA CASA
DEL DEPORTISTA.

4.9.8.3 Definiciones

Producto no conforme. Aquel que no cumple con los requisitos especificados.

Concesion. Autorizacion del cliente para usar o liberar un producto que no cumple con

los requerimientos especificados.

4.9.8.4 Responsabilidad. Gerente, representante de la fabrica, responsables de proceso
y todo el personal que labora en LA CASA DEL DEPORTISTA garantizaran del

cumplimiento de este procedimiento.

4.9.8.5 Metodologia. Reportar la inconformidad de un producto a través de la

informacion obtenida de:

o Quejas de clientes.
o Deteccidn de producto no conforme en los procesos.
o Revisiones por la direccion.

. Andlisis de datos en la medicién.

Recibir la causa de la no conformidad y registrarlo en el formato respectivo, definiendo
la causa que produjo la inconformidad y establecer las acciones correctivas a tomar y los
cambios que deben efectuarse y enviarlo al representante de la direccion.

Mediante la informacion obtenida se procede a evaluar las acciones tomadas y se contacta
al cliente, para informarle sobre cualquier anomalia detectada al momento de elaborar el

producto.

Se procede a establecer las acciones correctivas y preventivas, eliminando el producto no
conforme o cualquier situacién que cause la inconformidad que afecte el SGC vy asi

prevenir su reincidencia.
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Se verifica si la solucion ha eliminado la no conformidad y su efectividad, de confirmar
que no ha vuelto a ocurrir el problema, indicara la fecha y firma el cierre de la accién en

el reporte respectivo.

Control de materiales no conformes. El responsable de control de calidad mediante una
etiqueta, identificara el material que no cumple con los requisitos solicitados y sera

transportado al area de materiales defectuosos indicada en la planta.

Control de productos en proceso no conformes. El jefe, supervisor u operador de
produccion que detecte un producto no conforme durante el proceso, debe detener la
produccién en la maquina o puesto de trabajo que presento la no conformidad, el cual
analizara el problema y determinara el cambio o ajuste necesario, siempre el control debe

efectuarse antes de un proceso el cual no permita volver a realizarlo.

Control de producto terminados no conformes. El responsable de control de calidad
informa al jefe de produccién la existencia de productos no conformes en producto
terminado, mediante esta informacion se procedera a analizar el problema y tomar las

acciones pertinentes, dichas acciones seran registradas respectivamente.

Concesion. Si el gerente general, considera que es conveniente liberar un producto
terminado que no cumple con alguna especificacion o aun no cumple con el tiempo para
su liberacidn, realizara los tramites necesarios con el cliente y le solicitara la aceptacion

del producto.

Si el cliente da la aceptacion por escrito, la persona que liber6 el producto registrara esta
liberacion en el registro de producto no conforme y se adjuntara el documento de

concesion.

Una vez conseguida la aprobacion del cliente, el responsable de control de calidad

informa al responsable de almacen para que proceda a su despacho.

Una vez liberado el producto, quedara bajo responsabilidad del cliente y si surge algin

reclamo seré necesario la factura emitida, al momento de entregar el producto final.
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4.9.9 Procedimiento recursos humanos

Tabla 11: Procedimiento recursos humanos

N° de edicién:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Procedimiento
— producto no conforme
Cadigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.9.1 Obijetivo. Describir las actividades necesarias para la seleccion de los empleados,
contribuyendo con la capacitacion necesaria para obtener personal competitivo, puesto

que desempefian actividades que afectan directamente a la calidad del producto.

4.9.9.2 Alcance. Considera la contratacion, gestion y administracion de recursos

humanos, hasta su desvinculacion.

4.9.9.3 Definiciones

JRH. Jefe de recursos humanos.

4.9.9.4 Responsabilidad. El Jefe de recursos humanos es el responsable de la
implantacion y de asegurar la efectividad de este procedimiento, tomando en

consideracién la aprobacion de la direccion.

4.9.9.5 Metodologia

Identificacidn de los requerimientos y necesidades de recurso humano. Identificar las
necesidades y requerimientos del talento humano cuando se considere necesario, de

acuerdo a las areas que lo solicitan.

Enviar al gerente los requerimientos de recurso humano de acuerdo a las necesidades de

la organizacion en cada departamento o area que conforma la empresa.
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Se tendrd en cuenta los siguientes pardmetros:
o Justificacion del cargo solicitado.

o Funciones.

o Perfil.

Competencia del personal. Para definir la competencia del personal de la casa del
deportista se tomara en cuenta la experiencia obtenida de otros trabajos realizados.

El jefe de recursos humanos debe asegurar que la descripcion de funciones se encuentre

vigente y actualizada.

El registro de la calificacion del personal se realiza considerando los siguientes aspectos:

o Cuando ingresa personal nuevo a la empresa.
o Cuando el personal es antiguo pero que consta en el sistema.

o Cuando se precise promocionar al personal.

Este registro es archivado junto a la hoja de vida respectiva, ya que el jefe de recursos

humanos mantiene en archivo las carpetas personales de los diferentes empleados.

El jefe de recursos humanos realizara la evaluacion de competencias a todo el personal,

esta evaluacion se registrara en el registro de competencias del personal.

Seleccion del personal. Una vez que la empresa es consciente de la necesidad de cubrir
un determinado puesto de trabajo y antes de comenzar el proceso de seleccion, se realiza

lo siguiente

Descripcion del puesto de trabajo. Se detallan las funciones y las tareas propias del puesto

de trabajo segun el manual de funciones.

Descripcién del perfil del candidato. Se consideran caracteristicas profesionales segun el
manual de funciones y personales como honradez, puntualidad, sociabilidad, entre otros

que debe reunir el interesado.
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Solicitud de contratacion. Recibe de las &reas que conforman la empresa la requisicion

de personal que se solicita para el puesto vacante.

o Localiza al candidato que cumpla con el perfil del puesto solicitado a través de
curriculos proporcionados archivados.

o Notifica al gerente el ingreso del nuevo personal para su autorizacion.

o Selecciona al candidato adecuado para cubrir puesto vacante.

o Notifica la candidata que ha sido seleccionado y se solicita por medio de un
memorando la documentacion oficial requerida para realizar el tramite de

contratacion e integra expediente y archiva.

La documentacion solicitada en esta etapa es:

o Acta de nacimiento.
o Nivel de estudios.
o Carta de antecedentes penales.

o Licencia de manejo en caso de poseerla.

Contratacion de personal. Al momento de la contratacion del personal que cubrira la

vacante se procedera de la siguiente manera:

o Elaborar el nombramiento.

o Entregar el nombramiento a la persona contratada.
o Registrar la informacion en el sistema.

o Llevar a cabo la presentacion del personal.

o Archivar la copia del nombramiento.

o Recibir la documentacién y crea el expediente.

Identificacion de necesidades de capacitacion. El Jefe de cada proceso es el responsable
de identificar las necesidades de capacitacion del personal por medio de:

o Comparacion de las competencias requeridas para el puesto de trabajo.

o Necesidades detectadas por el jefe inmediato.
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o Por interés manifiesto de un funcionario.
o Estrategia propia de la empresa, debido a oferta de nuevos productos.

o Evaluaciones de efectividad de la capacitacion.

Los Jefes de procesos registran el documento de necesidades de capacitacion por lo menos
una vez al afio y entregan al responsable de recursos humanos el mismo que hace llegar

al gerente general para su aprobacion.

Posterior a la aprobacion el jefe de recursos humanos coordina las capacitaciones internas

y define para las capacitaciones externas lo siguiente:

° Lugar
. Fecha
. Costo

Cuando el jefe de proceso requiera de alguna capacitacion que no conste en el documento
de necesidades de capacitacion, lo pedira a través de la solicitud de capacitacidn con copia

dirigida al gerente general para su debida aprobacion.

Provisién de capacitaciones

Ejecucion de las capacitaciones. Una vez que la capacitacion interna haya sido aprobada
por el gerente general, el jefe de proceso solicitante llena el registro de asistencia a través
del reporte de capacitacion interna, para el caso de capacitacion externa la evidencia de
la ejecucion es el correspondiente certificado de asistencia, que sera emitido por el

organismo respectivo.

Efectividad de las capacitaciones. El jefe de recursos humanos junto con el jefe de
proceso solicitante son los responsables de realizar la verificacion de la efectividad de las

capacitaciones.

Esta verificacion se efectla tanto para capacitaciones internas como para capacitaciones

externas.
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El objetivo de la verificacion de la efectividad de las capacitaciones es con el fin de
establecer el entendimiento del funcionario capacitado con respecto al tema, y como esto

puede aportar a la casa del deportista.

La verificacion de la efectividad se puede realizar de una de las siguientes maneras:

o Mediante el certificado de aprobacidn de cursos externos el mismo que debe ser
suministrada por el proveedor.

o Mediante un informe presentado por el jefe del proceso en donde se indica la forma
de como se realiz6 la evaluacion (por ejemplo: mejora en el desempefio, mejora de

sistema de produccion, mejora en la calidad de los productos, etc.).

El tiempo para realizar la verificacion de la efectividad queda a criterio del jefe de

proceso.
Informe de las capacitaciones. El jefe de recursos humanos es responsable de elaborar al
final del periodo aplicable del programa, un informe del programa de capacitacion, el que
debe incluir el porcentaje de cumplimiento, razones del incumplimiento y efectividad de
las capacitaciones a través de las evaluaciones.

4.9.10 Procedimiento financiero

Tabla 12: Procedimiento financiero

Procedimiento N° de edicién:
LA CASA DEL

DEPORTISTA financiero

Cadigo: Fecha:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.10.1 Objetivo. Obtener, verificar y analizar los estados financieros para su emision y
presentacion correcta de LA CASA DEL DEPORTISTA.
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4.9.10.2 Alcance. Verificar las cuentas que correspondan a la empresa, es decir aquellos

movimientos contables efectuados.

4.9.10.3 Definiciones

IC. Ingreso de caja.

AC. Auxiliar de clientes

EC. Estado de cuenta.

CE. Comprobante de egreso.

AP. Auxiliar de proveedores.

ECP. Estado de cuenta proveedor.

4.9.10.4 Responsabilidad. El jefe financiero es responsable de la implantacion y de

asegurar la efectividad de este procedimiento.

4.9.10.5 Metodologia. El area administrativa recibe del departamento de contabilidad
reporte de movimientos contables de las diferentes cuentas de los estados financieros
respectivamente.

Se verifican los estados financieros de la empresa.

Se analiza y aplica las herramientas para la interpretacion de los estados financieros.

Describir la situacion financiera y proponer medidas, opciones y alternativas para contar

con liquidez, solvencia y capacidad para cumplir con las obligaciones financieras.

Enviar los estados financieros y planteamientos de opciones y medidas financieras al area

administrativa de la empresa.
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Mediante este analisis se recibe los estados financieros y el planteamiento de alternativas

financieras para una correcta toma de decisiones.

Cobros. El contador recibe y revisa copia de facturas y notas de ventas para su archivo.

El jefe financiero recibe el reporte de cobros de gestion comercial y elabora el

comprobante de ingreso por cada cliente.

Al final del dia o al siguiente, el jefe financiero debe realizar el depoésito de los dineros

recaudados, en las cuentas corrientes o de ahorros que posea la empresa.

Si el cliente solicita crédito se procedera a entregar la solicitud de crédito a través del jefe

de gestion comercial.

Pagos. El contador recibe y revisa los documentos sujetos de pago, facturas, liquidaciones
de compras, notas de ventas y retenciones entregadas por el jefe de provision y compras,

una vez verificada toda la documentacion se entrega al jefe financiero.

El jefe financiero, de acuerdo a la disponibilidad existente procedera a realizar los pagos

a los proveedores.

El jefe financiero registra los comprobantes de egreso y elabora los cheques por cada

proveedor, luego es aprobado y firmado por el gerente general.

Se procede a la cancelacién (entrega de cheque) al proveedor previo a la firma de los

documentos respectivos, para su posterior archivo.

Baja de inventarios

Devoluciones y producto no conforme en almacenamiento. Recibido el informe técnico
para baja de inventarios de control de calidad, se procede a realizar la constatacion fisica
de los productos en malas condiciones con los responsables de: control de calidad,

gerencia general, almacenamiento y contabilidad.
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Costos
Costos de desarrollo. El jefe financiero recibe el informe de insumos y materiales
utilizados para la elaboracion de nuevos productos por parte de control de calidad

procediendo a calcular los costos, los que deberan ser revisados por el gerente general.

Costos de produccion. Luego que el jefe de produccion registra el informe diario de

produccién en el sistema contable.

La contadora procede a la revision correspondiente, posteriormente genera un costo de

los componentes (insumos y materiales).

Al finalizar el mes se procede a proporcionar los gastos directos e indirectos de
fabricacion obteniéndose el costo de produccion por unidad de

Informes. El jefe financiero enviara periodicamente los estados financieros como también

el informe general de costos al gerente general.

Todo esto serd revisado y se emitird un informe, en el cual se dara a conocer los estados

en que se encuentra la empresa.

Inventario de equipos y herramientas. El jefe financiero entregara un listado de equipos

y herramientas, el mismo que mantendra bajo su cuidado.

4.9.11 Verificacién y muestreo en recepcion

Tabla 13: Verificacion y muestreo en recepcion

Procedimiento N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA verificacion y
T muestreo
Cddigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor
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4.9.11.1 Objetivo. Determinar la calidad de insumos y materiales al momento de ingresar

a la empresa para asi dar cumplimiento a los requerimientos de la empresa.

4.9.11.2 Alcance. Este documento aplica al area de recepcion y almacenamiento asi como

también al area de control de calidad.

4.9.11.3 Responsable. El representante del departamento de control de calidad sera el

responsable de dar cumplimiento a este procedimiento

4.9.11.4 Definiciones

Ninguna

4.9.11.5 Metodologia

Analisis de materiales e insumos. EIl responsable de control de calidad procedera a la
verificacion de los insumos y materiales en recepcion, para determinar que cumplan con
los requerimientos de la empresa asi como también de los requisitos establecidos por el

cliente.

Se verificara si las caracteristicas del material son aptas para su utilizacion.

Toma de muestra. El responsable de control de calidad realizara un muestreo significativo

del producto a ser verificado y analizado.

Analisis del muestreo

Materia prima. El responsable de control de calidad con las especificaciones técnicas de
la materia prima procedera a realizar los andlisis para la verificacion y su respectiva

liberacion.

Insumos y material de empaque. El responsable de control de calidad con la muestra
del producto seleccionado realizara los analisis de verificacion de las especificaciones de

los insumos y reportara los resultados en su registro correspondiente.
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4.9.12 Evaluacion de proveedores

Tabla 14: Procedimiento de evaluacion de proveedores

Procedimiento N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA evaluacion de
— proveedores
Caddigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.12.1 Objetivo. Establecer pautas a seguir para la seleccién y evaluacién de

proveedores de productos y servicios que incidan en el SGC.

4.9.12.2 Alcance. Actividades de identificacion y definicion de necesidades de compra
de materiales e insumos y tramitacion de contratos a los proveedores, evaluando su

calidad.

4.9.12.3 Definiciones

Ninguna

4.9.12.4 Responsabilidad

o Personal de la empresa.

o Responsable de la administracion.
. Responsable del area de recepcion.
o Responsable de calidad.

° Gerencia.

Todos ellos seran responsables del cumplimiento de este procedimiento.

4.9.12.5 Metodologia. Dentro del procedimiento de provision y compra de bienes y

servicios tenemos los puntos de evaluacion de un proveedor.
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Para la evaluacion del proveedor se tendra en cuenta varios aspectos los mismos que seran
calificados de acuerdo a las especificaciones impuestas por la empresa, verificando si
cumplen o no con lo requerido.

Los aspectos a tener en cuenta son:

o Tecnologia.

. Personal.
. Precios.
. Pagos.

. Muestras.
o Capacidad de cumplimiento.
o Tiempo de entrega.

. Garantia.

Con estos criterios se procede a obtener la evaluacién de:

o 3 Excelente (EX)
o 2 Bueno (B)

o 1 Regular (R)

o 0 No Aplica (NA)

La calificacion de proveedores se realiza por tipo de producto, sea bien o servicio, activo,
los datos se registran de manera ordenada, respetando los codigos contables de cuenta 'y
subcuenta, de menor a mayor, tomando una linea de datos por proveedor, que se a

utilizado para que provean de materia prima.

Cada inicio de gestion se evalla a todos los proveedores que se encuentren en la base de

datos.

Cada que se realiza compras a nuevos proveedores durante el afio, se los evalla a la
comprobacion de la calidad de los bienes y/o servicios, a la recepcion del producto para

ser considerados 0 no en nuevas adquisiciones.
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Los reportes se archivan en medio impreso o en medio digital y de forma ordenada en

carpetas.

4.9.13 Procedimiento acciones correctivas, preventivas y/o mejoras

Tabla 15: Procedimiento de acciones correctivas, preventivas y/o mejoras

N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA Acciones correctivas,
__ preventivas y mejoras
Cddigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.13.1 Objetivo. Establecer las politicas o condiciones actividades, responsabilidades y
controles para eliminar las causas de las no conformidades reales y potenciales que

puedan afectar la eficiencia y eficacia del sistema de gestion de calidad.

4.9.13.2 Alcance. Aplica a todos los procesos del SGC y cubre desde la deteccion de una

no conformidad real o potencial hasta la aplicacion de las acciones necesarias.

4.9.13.3 Responsables. El representante de la direccidn debe establecer las disposiciones
de este procedimiento y garantizar su cumplimiento asi de asegurar la capacitacion del
personal para el conocimiento y aplicacion del mismo, evitando asi inconformidades al

transcurrir el tiempo.

Los responsables de cada proceso son los encargados de generar una solicitud de accion
preventiva y/o correctiva y de mejora cuando sea necesario, aplicando los lineamientos

descritos.

4.9.13.4 Definiciones

Accibn correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.
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Accidn preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Alta direccion. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
entidad.

Correccion. Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Mejora continua. Accion permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda entorpecer el

desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus objetivos.

4.9.13.5 Politicas y condiciones de operacion. Para que se cumpla este procedimiento se

debe cumplir las siguientes condiciones:

o Fuentes para identificar las no conformidades reales o potenciales.

o Todos los funcionarios de la casa del deportista pueden identificar la necesidad de
crear acciones correctivas o preventivas y de mejoras

o Quejas o reclamos de los clientes.

o Informes de producto no conforme.

o Resultados de la revision por la direccion.

o Resultado de andlisis de datos.

o Resultados de la medicidn de la satisfaccion del cliente.

o Los registros del SGC.

° El analisis del mercado.

Analisis de las causa. Todas las no conformidades son producidas por alguna causa. Para
la identificacion de las causas que generen estas no conformidades se pueden utilizar

diferentes herramientas estadisticas.
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Las herramientas a utilizar son:

o Lluvia de ideas.
o Espina de pescado.
o Histogramas.

. Entre otras.

Manejo de acciones preventivas y correctivas. Todas las acciones preventivas-correctivas
deben registrarse en el formato de accidn correctiva, preventiva y de mejora, teniendo en

cuenta lo siguiente:

Descripcion del aspecto por mejorar o de la no conformidad, identificando el

incumplimiento real o potencial de un requisito en cualquier proceso.

Causas gue originan la no conformidad, indicando las causas mas probables que estan

ocasionando que la no conformidad se presente o se pueda presentar.

Plan de accion, demostrando las tareas o acciones que permitiran eliminar las causas

identificadas, asignando los responsables y las fechas de compromiso.

Seguimiento a los resultados obtenidos, mostrando el seguimiento realizado con base en
el plan de accién propuesto para la solucion de la posible no conformidad, es decir,

registrar cuales son las evidencias que se encuentran de la ejecucion del plan de accion.

Cierre de la solicitud de accion revisar la solicitud de accion preventiva-correctiva, segin
los resultados obtenidos en el seguimiento, dejando registros de los resultados de la

mejora implementada o de la eliminacion de las causas de la no conformidad.

Descripcion de las actividades a realizarse. Analizar las diferentes fuentes que permitan

generar acciones correctivas, preventivas y/o de mejora.

Identificar la no conformidad y registrarla en el formato respectivo el cual se encuentra

dentro del procedimiento de gestion de calidad.

-91 -



Remitir el formato de accidn correctiva, preventiva y de mejora al responsable del proceso

para que analice las causas que lo esta originando para:

o Determinar y analizar las causas que estdn generando las no conformidades y
registrarlas.

o Definir las acciones, responsable y fecha de ejecucién, que permita eliminar las
causas de la no conformidad.

o Verificar la correcta elaboracion del formato.

o Claridad en la descripcion de la no conformidad.

o Correcto andlisis de las causas.

o Definicion del plan de accién, responsables y fechas.

o Consolidar mensualmente todas las acciones correctivas, preventivas y/o de mejora
generadas en el formato.

o Desarrollar las acciones establecidas de acuerdo al formato de accién correctiva,
preventiva y de mejora.

o Registrar en el formato accion correctiva, preventiva y de mejora, el seguimiento a
la ejecucion del plan de accion, resultado avaluacion de cierre de cada una de las
acciones ejecutadas.

o Informar y remitir a la oficina de planeacion el formato de las acciones tomadas las
cuales hayan sido cerradas.

o Revisar la conveniencia, adecuacion y eficacia de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora tomadas.

. Se dara a conocer sobre las acciones tomadas a consideracion.

4.9.14 Procedimiento de mantenimiento preventivo

Tablal6: Procedimiento de mantenimiento preventivo

Procedimiento N° de edicion:
LA CASA DEL
DEPORTISTA mantenimiento
— preventivo
Cédigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor
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4.9.14.1 Objetivo. Conseguir que las instalaciones y equipos se conserven en condiciones
Optimas de funcionamiento, previniendo las posible averias, fallos y consiguiendo asi un

producto de calidad.

4.9.14.2 Alcance. Todas las instalaciones y equipos utilizados por la empresa.

4.9.14.3 Responsable. El responsable de mantenimiento elaborara un programa de
mantenimiento que asegure la conservacion de los equipos e instalaciones en condiciones

Optimas.

4.9.14.4 Desarrollo. El responsable del mantenimiento en colaboracion con los directores
de éarea, elaborara un programa de mantenimiento preventivo en el cual consten los

siguientes puntos:

o Cada equipo o equipos idénticos seran registrados y se programara las revisiones
para cada uno de ellos.

o Se dispondra de hojas de revisién mediante cuestionarios de chequeo especificos
para facilitar el control de los elementos y aspectos a revisar, en donde el personal
indicara las actuaciones y desviaciones detectadas de acuerdo con los estandares
establecidos.

o Se diferenciaran, en funcién de la frecuencia requerida, las diferentes actuaciones,
bien sea de verificacion de estandares o bien porque se trate de tareas especificas.

o Resultados de las revisiones preventivas, cuando en el curos de una revision se
detecten anomalias, estas deberan ser modificadas, obviamente, siempre que sea
posible se repararan inmediatamente o se programara su solucion.

o Cada revision sera planificada de acuerdo a las necesidades de la empresa sin
entorpecer el proceso productivo.

o El mantenimiento sera realizado en un tiempo determinado de acuerdo a los
mantenimientos realizados anteriormente.

o Se llevara un registro en el cual conste cada una de las caracteristicas del equipo a
ejecutarse el mantenimiento.

o Se analizara y se tomara acciones para reducir el costo de mantenimiento.

o Se llevara un registro en el cual indique el tiempo y costo de ejecucion.
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4.9.15 Procedimiento de control de calidad

Tabla 17: Procedimiento de control de calidad

N° de edicién:
LA CASA DEL Procedimiento control
DEPORTISTA )
de calidad
Cadigo: Fecha:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Autor

4.9.15.1 Objetivo. Este procedimiento establece el sistema que se utiliza en la casa del
deportista para identificar, preparar e inspeccionar todos los procesos y cada una de las

operaciones que se llevan a cabo y asi asegurar que se realizan de forma controlada.

4.9.15.2 Alcance. Este procedimiento se aplica a todos los procesos que influyen y afectan

a la calidad en cada una de las etapas del proceso.

4.9.15.3 Responsabilidades

o Jefe de almacén.
o Jefe de produccion.

. Jefe de control de calidad.

Todos ellos seran responsables de aplicar este procedimiento.

4.9.15.4 Descripcion

Control de calidad al iniciar la produccion

o Al iniciar la produccion se verifica los parametros de calidad establecidos.
o Se realiza una reunion de producto con el supervisor, operarios y persona encargada
del control de calidad con el fin de calificar el cumplimento de dichos parametros.

o Establecer los puntos criticos de la produccion, para controlarlos durante el proceso.
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o Los resultados obtenidos en cada reunion seran registrados en el documento

respectivo.

Control de calidad del producto final. Antes de hacer la entrega del producto final debe
realizarse una inspeccion del producto, donde se verifique el cumplimiento de las

especificaciones de calidad.

En caso de encontrarse alguna anomalia, debe revisarse todas las etapas del proceso, los

resultados obtenidos quedaran registrados.

Para realizar todas estas actividades han de emplearse hechos reales y objetivos.

Esto implica la necesidad de utilizar herramientas estadisticas siguiendo un

procedimiento sistematico y estandarizado de solucion de problemas.

Estas herramientas permitiran:

o Detectar problemas.

o Delimitar el area de gravedad.

o Estimar causas del problema.

o Comprobar la existencia o no de algun problema.
. Prevenir errores.

o Confirmar los efectos de mejora.

° Detectar desfases.

Estas herramientas serdn complementadas con técnicas cualitativas y no cuantitativas

(encuestas, lluvia de ideas, entrevistas, etc.).

Hoja de control. La hoja de control servira para reunir y clasificar la informacion segln

determinadas categorias.

Estas hojas tienen como funcion hacer la facil recopilacion de datos y realizarlo de forma

gue puedan ser utilizados mas facilmente.
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Las hojas de control constan de los siguientes campos:

o Peso, volumen. longitud, talla y otras variaciones en las variables de los productos.
o Clasificacion de los productos defectuosos.

o Localizacion de defectos en las piezas.

o Causa de los defectos.

o Verificacion de chequeo.

Recepcion de mercancia. Una vez que el &rea comercial y ventas hayan realizado su

pedido de materia prima, la mercancia es recibida por almacén.

El encargado del almacén avisara al encargado del control de calidad para que realice los

controles necesarios y verificar que las mercancias cumplen los requisitos.

Una vez que se haya verificado y aprobado por el area de control de calidad, esta daréa el
visto bueno vy etiquetara el material en el cual se resuma las caracteristicas del material

segun pedido.

Se colocara “ACEPTADO?”, la fecha y numero de informe que corresponda.

En caso de que el material no cumpla con lo establecido se colocara una etiqueta en la

cual se pondra “RECHAZADOQO", por lo que se tomara acciones de reclamo al proveedor.

Le material aprobado sera colocado en el lugar destinado a materia prima ubicado en el

almacén.

Fabricacion del producto. Una vez que el cliente haya realizado su pedido y el jefe de
produccién haya comprobado que la mercancia que se va a utilizar para la elaboracion
del producto cumpla con los requisitos establecidos, emitira una orden de fabricacién,

siempre y cuando se verifique cada parametro establecido.

El departamento de calidad serd el Unico responsable de autorizar el inicio de la

fabricacion.
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Para que el departamento de calidad lo autorice debera tomar una muestra de diez piezas
y comprobara que se cumple con las caracteristicas.

Una vez validada esa primera muestra, se comenzara la fabricacion en serie del producto.

Si no resulta aprobada la muestra se realizara una no conformidad segun el procedimiento

de no conformidades.

El jefe de fabricacion tomaria las acciones oportunas modificando el proceso y/o la

maquinaria y volver a empezar otra vez el proceso.

La primera muestra se guardara por el control de calidad durante el proceso de

fabricacion, mediante una etiqueta que conste el tipo de material y la orden de fabricacion.

El jefe de produccion junco con el departamento de control de calidad realizara una serie

de controles del proceso productivo.

El departamento de control de calidad esté obligado a hacer un control de calidad en cada

etapa del proceso comprobando que se cumplen con los requisitos establecidos.

Si se produjera una no conformidad el departamento de calidad lo registrara y hasta que
no se haya tomado las acciones pertinentes para eliminar la no conformidad no se

procedera a su marcha.

Una vez concluido el producto se procedera a realizar el Gltimo control de calidad

etiquetandolo con la identificacion, fecha de elaboracion y el nimero de lote.

Control de calidad. Los controles que realiza el departamento de calidad se realizan

mediante autocontroles e inspeccion final del producto.

Se realizan controles del proceso a cada momento segun lo establecido, para cumplir con

los requerimientos del producto.

El control se ejecutara en procesos irreversibles.
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4.10 Levantamiento de instructivos de trabajo

4.10.1 Instructivo para la elaboracion de documentos

Tabla 18: Instructivo para la elaboracion de documentos

Procedimiento de N° de edicion:

LA CASA DEL
DEPORTISTA elaboracion de
documentos
s Fecha:
Cédigo:PC-LCD-01
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

LA CASA DEL
DEPORTISTA

Logotipo y nombre de la empresa

Procedimiento de elaboracion de

documentos

Nombre y tipo de documento

Cadigo: PC-LCD-01

Cadigo del documento

Fecha

Fecha de creacion del documento

N° de edicion

NuUmero del documento

Elaborado por:
Revisado por:
Aprobado por:

Responsables de la creacion, revision y

aprobacion del documento emitido

411 Documentacion de los registros para el aseguramiento de la calidad

Para elaborar una correcta documentacion de registros se realizo el siguiente proceso:

o Deteccidn de registros actuales.

o Identificacion de registros aplicables al SGC.
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4.11.1 Registros actuales

4.11.1.1 Registro de revision de los requisitos relacionados con el producto

Tabla 19: Registro de revision de los requisitos relacionados con el producto

M® DE EDICION:

LA CASA DEL VERIFICACION DE
DEPORTISTA REQUISITOS DEL
PRODUCTO
CODIGO: FECHA:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

REQUISITOS DEL PRODUCTO

RIOBAMBA, |

RESPONSABLE: |

FIRMA:

Realizar las revisiones correspondientes a los parametros de los productos ofertados,
verificando en los casilleros si cumple o no con los datos adjuntos en la ficha técnica

Aprobado

Rechazado

Observaciones fdetalles

Cliente

Mombre
C.l
Fecha

Ing. Marcela Borja
GERENTE PROPIETARIA

LA CASR DR DEPONTISTR GUATAOUN 2387 ¥ LAmNR

ety WA EEL S medesaass-adusD0E

Fuente: La casa del deportista
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4.11.1.2 Registro de revision

del disefio y desarrollo

Tabla 20: Registro de revision del disefio y desarrollo

N° DE EDICION
DEPORTISTA VERIFICACION Y
REVISION
CODIGO: FECHA:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

VERIFICACION N*®

PRODUCTO

FECHA

RESPOMSABLE DEL AREA DE CONTROL DE CALIDAD

FIRMA

VERIFICACION DEL CLIENTE

NOMBRE

C.l

FIRMA

EMVIO DE MUESTRA FISICA Y FICHA TECNICA AL CLIENTE

RESPONSABLE DE ENVIO

FIRMA

Ing. Marcela Borja
GEREMNTE PROPIETARIA

LA GRS D DErOamETA GUATAGUM 23-37 ¥ LATNER
TG (B R9E1 A el naans-sOURDOE

Fuente: La casa del deportista
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4.11.1.3 Registro de evaluacion de proveedores

Tabla 21: Registro de evaluacion de proveedores

MN® DE EDICION
LA CASA DEL GESTION DE COMPRAS
DEPORTISTA Y EVALUACION DE
PROVEEDORES
CODIGD: FECHA:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Calif

1 iTiene precios competitivos?
2 i Los tiempos de respuesta ante requerimientos se adecuan a nuestras

necesidades?

¢ Suministra informacion técnica y asesoramiento apropiado?

¢La forma de pago esaccesible?

éLa distancia del proveedor es cercana?

iTienen la disponibilidad adecuada a nuestros requerimientos?

éTiene personal capacitado?

3
4
5
7 ¢ Los productos cumplen con los requerimientos?
7
8
9

¢ Posee tecnologia de punta?

10 | {Brinda informacion sobre nuevos productos?

11 éLa atencion es adecuada?

Sistema de puntuacion

MA Mo aplicable 2 Cumple parcialmente
0 Nocumple 3Cumple plenamente
1 Cumple de forma minima

Puntuacion del proveedor

Excelente

Aceptable
Deficiente

Responsable de la evaluacion:

Fuente: La casa del deportista
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4.11.1.4 Registro de informe de no conformidades

Tabla 22: Registro de informe de no conformidades

M* DE EDICION
LA CASA DEL
BEPORTISTA REGISTRO DE NO
CONFORMIDADES

CODIGO: CECHA:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
REGISTRO N2
FECHA

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

RESPONSABLE DEL PROCESD

FIRMA

CAUSAS QUE PRODUIERON LA NO CONFORMIDAD

ACCIOMES CORRECTIVAS

RESPONSABLE DEL PROCESD

FIRMA

Ing. Marcela Borja
GEREMTE PROPIETARIA

L CESE DO DEPOATISTA CURYRDIIL Z3-57 7 LARRACE,
TRLEFORD (GERE LIRS DR -DO0A0R

Fuente: La casa del deportista
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4.11.1.5 Registro de quejas de clientes

Tabla 23: Registro de queja de clientes

N*DE EDICION
LA CASA DEL
DEPORTISTA REGISTRO DE QUEIAS
CODIGO: FECHA:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
REGISTRO NE
FECHA
REPORTADOPOR | [FIRMA |
CAUSAS DELRECLAMO

RESPONSABLE DEL PROCESD

FIRMA

OBSERVACIONES

Ing. Marcela Borja
GERENTE PROPIETARIA

LA CAGA DL DEFOATISTA GUAYROUIL HRET ¥ LARRES.
TRLEF DR TSNS FIORANEA-D00A00R

Fuente: La casa del deportista
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4.11.1.6 Registro de competencias del personal

Tabla 24:

Registro de competencia del personal

N DEEDICION
LA CASA DEL REGISTRO DE
DEPORTISTA COMPETENCIAS DEL
PERSONAL
(ODIGO: FECHA:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
REGISTRO NS |
EVALUADO | | FIRMA |
EVALUADOR | | FRMA |
FECHA |
FUNCIONES A CUMPLIR
TIEMPQ DE EVALUACION |
OBSERVACIONES

Ing. Marcela Borja
GERENTE PROPIETARIA

LA CESE DL DSROATISTA GUATADUIL 557 ¥ LARAEE
TRLEFORD (GESEL RO MR -DOEDTH

Fuente: La casa del deportista
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4.11.1.7 Hoja de control

Tabla 25: Registro de control de calidad

L4 CcASA DEL
LEFPORTISTA

CODMGO:

PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE CALIDAD

N® DE EDICION

FECHA:

ELABORADO POR:

REVISADD POR:

APROBADO POR:

HOJA DE CONTROL

PIEZA MEDIDAS MODELD COoDIGO

EFECTO ENCONTRADD

FECHA

Fuente: La casa del deportista

4.11.1.8 Orden de compra

Tabla 26: Registro orden de compra

LA CASA DEL DEPORTISTA

GUAYAQUIL 23 - 67 ¥ LARREA

O RDEMN DE COMFPRA No: 0001

Provesdor ALMACENES BRITO S.A

Fecha del pedide:08/01/20123  Fecha de pago: 20/01/2012
Términos de enfrega: Enlas instalaciones de la fabrica

Sirvanse por este medio suministrarnos los siguiertes articulos

PRECIO PREDIO
Mo. ARTICULD CANTIDAD | UNITARID TOTAL

1 Tela blanca 0% algoddn y 40% poliester 1.500 45 67,500
2 Tela amarilla §0% algoddn y 40% poliester 200 45 13,500
3 Hilo blanco core 40 kobaw 40 10 20 200
4 Hilo amarillo core 40 kobaw 40 i 20 40
S Botones blancos N° 18 7000 025 1,750
=] Botones amarillos N"18& 1 400 0.25 350
7 |etiquetas 1,200 2 2,400

CosTo

TOTAL 85,740

Elaborado Por: Atorizado Por:__ Recibido Par:

Fuente: La casa del deportista
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4.11.1.9 Registro de asistencia del personal

Tabla 27: Registro de asistencia del personal

FECHA:
@ LA CASA DEL Control de asistencia
DEPORTISTA
del personal DEPARTAMENTO :
HOJA DE CONTROL
HORAS
TRABAJADORES 1 2131alsl6 AREA PROCESO RESPONSABLE FIRMA

Supervisor:

Fuente: La casa del deportista

4.11.1.10 Registro de entrega del producto terminado

Tabla 28: Registro de entrega del producto terminado

o

LA CASA DEL
DEPORTISTA

FECHA:

REGISTRO N°:

NOMBRE DE QUIEN DESPACHA:

N® DE PRODUCTO:

FECHA ¥ HORA:

TIPFO DE PRODUCTO

N* DE PEDIDDO

CANTIDAD/DESCRIPCION

QUIEN RECIBE

FIRMA

Fuente: La casa del deportista
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411111

Ficha de especificaciones de medidas

Tabla 29: Ficha de especificaciones de medida

a LA CASA DEL
BEPORTISTA INSTRUCTIVO DE PRODUCCION
MODELO TABLA DE MEDIDAS PARA MUJER
r
DESCRIFCID LETRa| XB g 1] L EL | MEL | 3HL
CORTORRG PECHD [ ] L] 1] ] {F T ]
GONTORMG CNTURA B ] T T o [0 " L]
COHTORRD CADERA 4 2 ] B ] Tl T L
LARGD MARNGA o (4] (1] 1] ir [ 11 b
LARGO PARNTALCH E 1 o] AT a3 i T 0
LARDD THED P4 HTALCH F i | ] M ] ) ] M a3
™ Dol (] 4d 45 L 4T i AF 55
IEETATURE, il 51 dsatm iy 1 £y H 182 g £ ] i3] {5 Ird
LARGS TED CULDTTE I e ma mn 03 I iR ] an
LR FRA TS K [3] L2 ] 1] 5 o [ 1]
EI‘I‘M I

Ing. Marcelz Borja

GERENTE PROPIETARIA

Fuente: La casa del deportista
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LA CASA DEL

DEPORTISTA INSTRUCTIVO DE PRODUCCION
: I
TALLE ESPALDA Y DELANTERO
TALLA 6130 [ 32| u | 3 wlolu
BUSTO 001970 1020 | 1070 | 1100 | ! a0 1201170
ﬁm 101706 776 | B0 | 896 J U4 | 910|058
iT190)] 95 | 92 10 Jws|ws] 1ni] na
JANCHO HOMIRO ns]120] 128 | 130 | 135 138 | 10 | 1ed
PNZA 2B 242) 250 | 256 | e || 0| 04
MANGA TS50 S50 | 582 | S5 | i M 5.0
Mm Qn]e2] 452 | 465 | 475 | s | g 505

FALDAS DELANTERO Y TRASERO DE DAMA

TALLA d P N N BN B 2 | M

CINTURA 67 |706) 776 | B4 | 896 | %24 012 ] 1056

ﬁﬁm 0| 990 ] 1040 | 100.0 | 1120 | 1160 00 | 1300

CADERA 51178 181 | 188 | 190 | 195 : 213

LLARGO RODRLA Dolseol 900 | 0 [ 580 | %0 40
DAMA PANTALON

TALLA 28130 |3%2 |4 |3 |0 2| «

CINTURA 3 704 | 776 | M4 | 896 | L 13| 1088

CADERA S0 1 900 | 1040 | 1000 | 1120 11040 200130

LARGO RODILLA 250 | 590 | s0.0 | 590 [ 598 | w0 10 | s

PANTALON 1000 | 1080 | 108.0 | 1050 [ 1080 | 1000 50| 1050

ROOLLA 110 | 115 ] 120 | 128 ] 1 | & s 14

PANT. 108 | M0 | 1S | 12 | 125 ) : 144

DELANTERD 292 | 302 | 307 | %08 |39 |0 1] 382

1RO TRASERO S0 | 952 | 389 | 368 | 283 21 |

Ing. Marcela Borja
GERENTE PROPIETARIA

Fuente: La casa del deportista
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4.11.2 Registros aplicables al sistema de gestién de calidad y creacién de registros
conforme dicta la norma ISO 9001-2008

4.11.2.1 Lista maestra de documentos

Tabla 30: Lista maestra de documentos

N° DE REVISION:
LA CASA DEL LISTA MAESTRA DE
DEPORTISTA FECHA;

DOCUMENTOS
ASUNTO: N° DE PAGINA:
FECHA DE | FECHA  DE UBICACION | UBICACION
NOMBRE DEL DOCUMENTO | REVISION N° DE COPIA
EMISION | REVISION ORIGINAL COPIA

Fuente: Autor

4.11.2.2 Registro de acta de distribucion de documentos

Tabla 31: Registro de acta de distribucion de documentos

N° DE REVISION:
LA CASA DEL | AcTA DE DISTRIBUCION
DEPORTISTA FECHA:

DE DOCUMENTOS
ASUNTO: N° DE PAGINA:
DISTRIBUCION | DATOS DEL DOCUMENTO DATOS DEL RECEPPTOR DEL DOCUMENTO
NOMBRE DEL
c N.C | REV cop N° NOMBRE DEL RECEPTOR | FECHA | FIRMA
DOCUMENTO

Fuente: Autor
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4.11.2.3 Lista maestra de registros

Tabla 32: Lista maestra de registros

N° DE REVISION:
LA CASA DEL LISTA MAESTRA DE FECHA:
ASUNTO: N° DE PAGINA:
ALMACENAMIENTO TIEMPO DE RETENCION
IDENTIFICACION RECUPERACION DISPOSICION
PROTECCION | LUGAR ACTIVO INACTIVO

Fuente: Autor

4.11.2.4 Informe de acciones correctivas, preventivas y/o mejoras

Tabla 33: Informacion de documentos de acciones correctivas, preventivas y/o mejoras

N° DE REVISION:
LA CASA DEL
DEPORTISTA INFORME DE AC/P/M FECHA:
ASUNTO: N° DE PAGINA:
TIPO ORIGEN SEGUIMIENTO
N° | FECHA T I S | DESCRIPCION AREA < <
E|E | Q 4| S| T8
Sl 2| 8|28/ 2|82z
[ > S = = Q E (S o g w
S| §| & S|S|8|3|5|§8|S =
Q| a| Qq | <|a| <| | O w O

Fuente: Autor
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4.11.2.5 Plan de acciones correctivas, preventivas y/o mejoras

Tabla 34: Plan de acciones correctivas, preventivas y/o mejoras

PLAN DE  ACCIONES | N° DE REVISION:
LA CASA DEL | coprecrivas, FECHA:
DEPORTISTA
PREVENTIVAS Y/0
ASUNTO: N° DE PAGINA:
MEJORAS
ACCION DE RESPONSABLE DE | FECHA DE LA
ACCION RESPONSABLE | RECURSOS | PLAZO INDICADOR
VERIFICACION LA VERIFICACION VERIFICACION
Fuente: Autor
4.11.2.6 Reporte de auditorias internas
Tabla 35: Reporte de auditorias internas
N° DE REVISION:
LA CASA DEL PLAN DE AUDITORIAS
PORTISTA FECHA:
DEPORTIS INTERNAS
DURACION DE LA AUDITORIA: N° DE PAGINA:
RESPONSABLE DEL PROCESO
PROCESOS DOCUMENTOS AUDITOR FECHA HORA
NOMBRE CARGO
AUDITOR LIDER AUDITADO
NOMBRE: NOMBRE:
FIRMA: FIRMA:
REVISION APROBO
NOMBRE Y FIRMA
CARGO

Fuente: Autor
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4.11.2.7 Informacion de entrada para la revision por la direccion

Tabla 36: Informacion de entrada para la revision por la direccion

INFORMACION DE N° DE REVISION:
LA CASA DEL ENTRADA PARA LA FECHA:
DEPORTISTA 3
REVISION POR LA
ASUNTO: N° DE PAGINA:
DIRECCION
PROCESO ACCIONES A TOMARSE NOMBRE CARGO FIRMA OBSERVACIONES

4.11.2.8 Resultados de la revision

Fuente: Autor

Tabla 37: Resultados de la revision

N° DE REVISION:
RESULTADO DE LA
@ LA CASA DEL
REVISION POR LA
DEPORTISTA FECHA:
DIRECCION
ASUNTO: N° DE PAGINA:
PROCESO PRODUCTO NOMBRE CARGO FIRMA ACCIONES TIEMPO COSTO

Fuente: Autor
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4.11.2.9 Control de equipos y herramientas

Tabla 38: Control de equipos y herramientas

N° DE REVISION:
& LA CASA DEL
CONTROL DE EQUIPOS
DEPORTISTA FECHA:
ASUNTO: N° DE PAGINA:
DESCRIPCION DEL EQUIPO
ITEM CODIGO OBSERVACIONES
NOMBRE MARCA MODELO TIPO COLOR

Fuente: Autor

4.11.2.10 Determinacion de los requisitos del cliente

Tabla 39: Determinacion de los requisitos del cliente

N° DE REVISION:
LA CASA DEL REQUISITOS DEL FECHA:
DEPORTISTA

CLIENTE

ASUNTO: N° DE PAGINA:

PRODUCTO PARA QUIEN VA FABRICADO -
TIPO DE PRODUCTO TIPO DE MATERIAL DISENO COLOR | TALLA

HOMBRE MUJER NINO/A

CANTIDAD DEL PRODUCTO SOLICITADO

OBSERVACION/DESCRIPCION DEL PRODUCTO

Fuente: Autor
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4.11.2.11 Entrega del producto al cliente

Tabla 40: Entrega del producto al cliente

N° DE REVISION:
@ LA CASA DEL
FECHA:
ENTREGA DEL PRODUCTO
DEPORTISTA
ASUNTO: N° DE PAGINA:
ELEMENTO FECHA DE
N RECIBI CONFORME | FIRMA | CANTIDAD | PRECIO
ENTREGADO RECEPCION/DEVOLUCION
OBSERVACIONES:

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN
RECIBE

Fuente: Autor

4.11.2.12 Registro de reclamos del cliente

Tabla 41: Registro de reclamos del cliente

@ LA CASA DEL
DEPORTISTA

ASUNTO:

REGISTRO DE RECLAMO

DEL CLIENTE

N° DE REVISION:

FECHA:

N° DE PAGINA:

INFORMACION DEL CLIENTE

NOMBRE(S)

APELLIDO(S)

TELEFONO

E-MAIL

CIUDAD

DIRECCION

DETALLE DEL RECLAMO

TIPO

CATEGORIA

DESCRIPCION

MONTO COMPROMETIDO

Fuente: Autor
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4.11.2.13

Control de entrada de materiales e insumos

Tabla 42: Control de entrada de materiales e insumos

N° DE REVISION:
LA CASA DEL | conTROL DE ENTRADA DE [
DEPORTISTA ’
MATERIALES E INSUMOS
ASUNTO: N° DE PAGINA:
ENTRADAS SALIDAS EXISTENCIA
CONCEPT
N° FECHA o CANTID C.UN | C.TOTAL | CANTID CUN | C CANTID CUN | C
AD IT AD IT TOTAL AD IT TOTAL
Fuente: Autor
4.11.2.14 Control del producto terminado

Tabla 43: Control del producto terminado

N° DE REVISION:

@ LA CASA DEL| conTrOL PRODUCTO

PORTISTA FECHA:

DEPORTIS TERMINADO

ASUNTO: N° DE PAGINA:

DESCRIPCION ORDEN DE
REGISTRO ITEM CANTIDAD FECHA INCONFORMIDAD RESPONSABLE FIRMA

ITEM PRODUCCION

Fuente: Autor
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4.11.2.15

Registro de verificacion y revision del disefio y desarrollo

Tabla 44: Registro de verificacion y revision del disefio y desarrollo

REGISTRO DE N° DE REVISION:
LA CASA DEL VERIFICACION Y FECHA:
DEPORTISTA .
REVISION DEL DISENO Y
ASUNTO: N° DE PAGINA:
DESARROLLO
DESCRIPCION ORDEN DE | REVISION MODIFICACIONES

coDIGo PRODUCTO

PRODUCTO

RESPONSABLE

PRODUCCION | ANT ACT EFECTUADAS

FIRMA

4.11.2.16

Fuente: Autor

indices de produccion

Tabla 45: indices de produccion

o

LA CASA DEL
DEPORTISTA

ASUNTO:

N° DE REVISION:
iNDICES DE
FECHA:
PRODUCCION
N° DE PAGINA:

INDICE GENERAL

DATOS CALENDARIO

ANOS

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO5 ANO 6

OBSERVACIONES

Fuente: Autor
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4.11.2.17

Registro de trazabilidad

Tabla 46: Registro de trazabilidad

N° DE REVISION:
LA CASA DEL REGISTRO DE
DEPORTISTA FECHA:
TRAZABILIDAD
ASUNTO: N° DE PAGINA:
REVISION N° PRODUCTO MODIFICACIONES FECHA
NOMBRE FUNCION FIRMA FECHA
ELABORADO CALIDAD
REVISADO COMERCIAL
APROBACION DIRECCION
NIVEL DE TRAZABILIDAD CARACTERISTICA REQUERIDA
DEFINICION DE | CONFIABILIDAD EN EL CONTROL DE LOS REGISTROS | SINCRONIZACION
PROCESOS MONITOREO DEL MONITOREO DEL PROCESO
ALTA
MEDIA
BAJA
Fuente: Autor
4.11.2.18 Seguimiento de calidad del producto

Tabla 47: Seguimiento de calidad del producto

N° DE REVISION:
& LA CASA DEL | seGUIMIENTO DE CALIDAD
PORTISTA FECHA:
DEPORTIS DEL PRODUCTO
ASUNTO: N° DE PAGINA:
FECHAS DE
ACEPTACION o
N° DESIGNACION N° ENSAYO ENSAYO
PRODUCTO MEDICION RESPONSABLE RECHAZO DEL LOTE
REV DEL MATERIAL LOTE PROGRAMADO REALIZADO

MEDIANTE ENSAYOS

REC ACEP

Fuente: Autor
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4.11.2.19 Registro de evaluacion de proveedores

Tabla 48: Registro de evaluacién de proveedores

N° DE REVISION:
LA CASA DEL | REGISTRO DE EVALUACION FECHA
DEPORTISTA DE PROVEEDORES
ASUNTO: N° DE PAGINA:
PRODUCTO
RESPONSABLE
FECHA
PROVEEDOR
% CRITERIOS DE EVALUACION
1 2 3 4

TOTAL

Fuente: Autor

4.11.2.20 Verificacion del cumplimiento del SGC en cada proceso

Tabla 49: Verificacion del cumplimiento del SGC en cada proceso

N° DE REVISION:
LA CASA DEL | veriFicacion DEL
PORTISTA FECHA:
DEPORTIS CUMPLIMIENTO DEL SGC
ASUNTO: N° DE PAGINA:
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO
% RANGO SEGUIMIENTO RESULTADO ANUAL

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

DE NO CONFORMIDADES DEL PRODUCTO

DE NO CONFORMIDADES DE CAPACIDAD DE PROCESOS

DE NO CONFORMIDADES  RELACIONADAS  CON

PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO

Fuente: Autor
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51 Conclusiones

Como parte del proceso de control interno de la casa del deportista se verifico y analizo
la informacidn de la situacion actual de la documentacion y se observé que era limitada
en concordancia con lo que la norma requiere, debido a la falta de evaluacion de
procedimientos de cada departamento, areas y unidades, los cuales son necesarios para

establecer estrategias y mejoras en la calidad.

Al establecer y estandarizar los procesos de trabajo a través de procedimientos e
indicadores de gestion de calidad y productividad, permitiran disminuir costos de
produccién, mejorar el servicio y elevar la productividad del personal asegurando y

mejorando la satisfaccion del cliente.

Para obtener resultados favorables con los requerimientos de la norma se definié 4 niveles
en la estructura de la documentacion de la casa del deportista , el manual de calidad,
procedimientos, instrucciones de trabajo y registros que permitiran el mejoramiento de

resultados de la empresa asi como una mejor calidad en la toma de decisiones.

5.2 Recomendaciones

Involucrar a los departamentos que forman parte de los procesos mas importantes de

apoyo en la actividad que realiza la casa del deportista.
Dar a conocer a todos los procedimientos levantados del funcionamiento interno de las

actividades para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas,

procedimientos y métodos.
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Desarrollar indicadores que permitan evaluar el cumplimiento de los objetivos impuestos

por la casa del deportista.

Ejecutar los procedimientos establecidos para lograr los Objetivos propuestos por la

organizacion y sobre todo alcanzar la mayor satisfaccion del cliente.

Comprometer a la direccion de la empresa para que tenga un mayor compromiso con las
areas que conforman la organizacién para que participen activamente en todo proceso
de capacitacion conforme dicta el SGC ISO 9001-2008.

Capacitar al personal de acuerdo a las necesidades de la organizacién para asi cumplir

con lo estipulado por la norma y sobre todo lograr cumplir con las exigencias del

producto.
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