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RESUMEN

El presente disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2008,
para la empresa “Confecciones Jean’s Ramos”, del canton Pelileo, provincia de
Tungurahua, tiene como finalidad ayudar al cumplimiento de los objetivos y a la mejora
continua de los procesos internos de la organizacion. Para el desarrollo del sistema se
realiz6 una encuesta al personal de la empresa para identificar politicas y procedimientos
que se realizan en la misma, se determiné el check list de la 1SO 9001:2008 para
establecer cada uno de los requisitos que exige la normay se disefio el sistema de gestion
de la calidad, mismo que contiene el manual de calidad, procedimientos, declaraciones
documentadas y registros que proporcionan evidencia de las actividades realizadas de
conformidad con el SGC. Se obtuvo como resultados lo siguiente: la metodologia que
posee la empresa no garantiza un proceso de produccién de jeans estandarizado o
sistematico que permita reducir pérdidas y no conformidades detectadas, ademas de
carecer de procesos unificados en el area de produccion provocando una disminucion en
su competitividad. En conclusién, la empresa no garantiza la conformidad de los
diferentes procesos que ejecuta y sus operaciones internas, por lo que se recomienda
implementar el sistema de gestion de la calidad partiendo de la aplicacion del manual de
calidad, el soporte documental respectivo y control de los mismos, a fin de elevar los
estandares de calidad que contribuyan a una mejora continua de los procesos Yy

procedimientos que se ejecutan en la organizacion.
Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <SISTEMA

DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)> <MEJORA CONTINUA> <PROCESOS>
<COMPETITIVIDAD> <PELILEO (CANTON)>.

Ing. Giovanny Javier Alarcon Parra
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

This project of a quality management system based on 1SO 9001:2008, for the company
“Confections Jean’s Ramos”, of the Pelileo canton, Tungurahua province, aims to help
the fulfillment of the objectives and the continuous improvenment of the internal
processes of the Organization. Fort he development of the system was conducted a survey
of the personnel of the Company to identify policies and procedures that are made in the
same, was determined the check list of the 1SO 9001:2008 to establish each one of the
requerements required by the standard and was designed the s Quality Management
system, which contains the quality handbook, procedures, documented statements and
records that provide evidence of the activities carried out in accordance with the SGC.
The following results were obtained: the methodology of the company does not guarantee
a standardized or systematic jeans production process that allows reducing losses and
non-conformities detected, in addition to lacking of unified processes in the area of
Production resulting in a decrease in their competitiveness. In conclusion, the company
does not guarantee the conformity of the different processes that it executes and its
internal operations so it is recommended to implement the quality management system
starting from the application of the quality manual, the documentary support and control
of the same, in order to raise the quality standards that contribute to a continuous
improvement of the processes and procedures that are implemented in the Organization.

Key words: ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES, QUALITY

MANAGEMENT SYSTEM (SGC), CONTINUOUS IMPROVEMENT, PROCESSES,
COMPETITIVENESS, PELILEO (CANTON)
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion es un disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para
la empresa “Confecciones Jean's Ramos” basado en la norma ISO 9001:2008 con el fin
de proporcionar una herramienta de mejora continua apoyado en la calidad de los

productos y servicios que se ofrecen a los clientes.

La mejora continua se describe como algo que se puede mejorar y perfeccionar tanto en
una empresa como en los productos y servicios que la misma ofrece, es por ello que la
presente investigacion tiene la finalidad de contribuir a mejorar la calidad en los procesos
y procedimientos que se realiza en la empresa de manera eficiente y eficaz, basado en los
diferentes elementos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad, de esta manera
se pueda aumentar la satisfaccion del cliente mediante la adopcién de la Norma
ISO9001:2008 que a mas de ser una necesidad se convierte en una decision estratégica

para la organizacion.

La estructura del presente trabajo de titulacion se ve determinada en los siguientes cuatro

capitulos:

Capitulo I: EL PROBLEMA constituye el ¢por qué? se estd realizando esta
investigacion planteando las diferentes dificultades que posee la empresa su formulacién
y justificacion, ademas de la delimitacion que esta constituye y los objetivos de la presente

investigacion.

Capitulo 1I: EL MARCO TEORICO constituye la bibliografia ya establecida y los
requerimientos de la Norma de calidad, las diferentes definiciones y conceptos que fueron
usados en la investigacion e informacion previa de andlisis y referencia teorica y

conceptual que se usaron en el presente trabajo de titulacion.

Capitulo 11l: EL MARCO METODOLOGICO constituye la metodologia de ;Cémo
y con quée? Se va a realizar la investigacion presentando un enfoque en el cual se va

orientar la misma y los diferentes métodos, técnicas e instrumentos que se usaran para la



recoleccion de los datos, documentos e informacion pertinente y relevante que respalden

el trabajo presentado.

Capitulo 1V: EL MARCO PROPOSITIVO constituye el desarrollo de la propuesta
denominada disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO
9001:2008, para la empresa “Confecciones Jean Ramos” del canton Pelileo, provincia de
Tungurahua, mismo que consta del Manual de Calidad que contiene toda la informacion
pertinente del sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 de forma

documentada.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Empresa “Confecciones Jean Ramos” abri6 las puertas al mercado nacional hace 23
afios; un joven lleno de ilusiones con deseos de superacion, de profesion sastre, empieza

su vida en la confeccion de prendas de vestir, demostrando asi que podia salir adelante.

En sus inicios, confeccionaba y vendia prendas de vestir elaboradas en tela Jean’s en las
diferentes ferias de nuestro pais, progresivamente fue alcanzando una serie de logros a
base de su trabajo y esfuerzo diario, hasta que después de varios afios las metas planteadas
se fueron consiguiendo poco a poco y asi pudo abrir mas locales de venta. El primer lugar
de venta fue en Ambato, después de poco tiempo abrid sus puertas en Quito, donde las
prendas de vestir se vendian en un volumen alto; pero el deseo de superarse no quedo alli
y con el pasar del tiempo y con el avance de la tecnologia realiza nuevos disefios, asi

como también nuevos modelos para poder lanzar al mercado.

La Empresa “Confecciones Jean Ramos” se lanza al mercado en busca de ilusiones y
nuevas metas, que con el paso del tiempo las consigue logrando exhibir sus prendas de
vestir para ser comercializadas en importantes centros comerciales de Guayaquil y Santo

Domingo.

Realizado un breve diagnoéstico a la Empresa “Confecciones Jean Ramos”, se observa que
ésta presenta algunos problemas que vienen afectando sus diferentes actividades

productivas al no contar con un sistema de gestion de la calidad, a saber:

v' En laactualidad la empresa no cuenta con una metodologia que garantice un proceso
de produccion de Jean’s estandarizado, sistematico y enfocado en una cultura de
Calidad; de tal forma que permita reducir el nivel de pérdidas y no conformidades.

v Por otro lado, los empleados no estan siendo capacitados periédicamente sobre sus
funciones y responsabilidades, esto genera descoordinacion en los procesos.

v’ Es evidente la inexistencia de un ambiente adecuado y agradable de trabajo entre los

empleados, no existen buenas relaciones interpersonales y laborales, lo que impide



superar de forma rapida y amigable inconvenientes presentados en el ambito
productivo.

v’ Es asimismo notoria, la falta de liderazgo, motivacion, empoderamiento y
compromiso por parte del gerente de la empresa, lo que dificulta el cumplimiento de
objetivos a nivel empresarial.

v Finalmente, la empresa carece de procesos unificados en el area de produccion, lo que
provoca que ésta vea disminuida su competitividad y esté llegando a un punto de
estancamiento, esto a su vez impide seguir generando utilidades y por ende la apertura

de nuevos puntos de venta.

Todos los problemas citados anteriormente tienen su origen en la inexistencia de un
sistema de gestion de la calidad que permita a la empresa planear, ejecutar y controlar las
actividades necesarias para el desarrollo de los procesos con base en criterios de calidad

dentro de la misma.

Actualmente se trabaja de una forma tradicional, controlada Unicamente por el
propietario, persona profesional y con amplia experiencia en el &rea productiva, quien de
acuerdo a sus necesidades ha ido adaptando o implantando una cantidad no suficiente de
documentos de control en las areas de produccion y ventas; razon por la cual se siente la
necesidad de disefar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008
a fin de llegar a desarrollar mejores procesos y por ende productos de calidad, buscando

ser mas competitiva en un mercado cada vez més exigente.

Por lo anterior, es urgente y necesario disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la Norma ISO 9001:2008, que incluya un manual de calidad, politicas de calidad,
ambiente de trabajo, y demas requisitos esenciales para guiar las acciones de trabajo y
mejorar los diferentes procesos de manera mas Util, practica y mucho méas coordinada,

con el fin de brindar un producto final de éptima calidad.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢De que manera el disefio y uso del sistema de gestion de calidad, basado en la norma

ISO 9001:2008, para la empresa “Confecciones Jean Ramos”, del cantén Pelileo,



provincia de Tungurahua, ayudara al cumplimiento de sus objetivos y a la mejora

continua?

1.1.2 Delimitacion del Problema

El disefio de un sistema de gestion de calidad sera aplicado a:

Empresa: “Confecciones Jean Ramos”.
Provincia:  Tungurahua.

Canton: Pelileo.

Direccién:  Av. Juan de Velasco y Olmedo.

Email: jean_ramos@ hotmail.com.

1.2 JUSTIFICACION

En la Empresa “Confecciones Jean Ramos”, fue indispensable disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad para identificar, evaluar, controlar y dar seguimiento a los procesos
unificados de calidad; de esta manera se contribuy6 a mejorar los procesos internos con

la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

Justificacién Tedrica

La presente investigacion se justifico desde la perspectiva tedrica, dado que se busco
aprovechar todo el sustento tedrico existente sobre Sistemas de Gestion de Calidad, para
luego extraer y recopilar informacidn relevante y necesaria, y posteriormente adaptarla a
las necesidades y requerimientos de la organizacion a fin de disefiar su propio Sistema de
Gestién de la Calidad basado en las Normas ISO 9001: 2008, y basicamente para

estructurar el marco tedrico de la presente investigacion.
Justificacién Metodoldgica
La presente investigacion se justificoO desde la perspectiva metodologica, ya que se

aprovecho la mayor cantidad de métodos técnicas e instrumentos de investigacion

existentes, como un trabajo de campo en la empresa realizando entrevistas al personal y



observando directamente el proceso, lo que nos permitié recolectar informacion veridica,
veraz, oportuna y confiable que sirvié de base para posteriormente estructurar de manera

adecuada el Sistema de Gestion de la Calidad propuesto.

Justificaciéon Académica

La presente investigacion se justificO su emprendimiento desde el punto de vista
académico porque permitié poner en practica los conocimientos adquiridos durante mi
formacién académica, y paralelamente relacionarme en el ambito laboral y adquirir
nuevos conocimientos y experiencias para solucionar los problemas que estan ocurriendo
en la empresa relacionados con la Calidad para lo cual fue necesario disefiar un Sistema
de Gestién de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 para la Empresa
“Confecciones Jean Ramos” del Cantdon Pelileo, Provincia de Tungurahua,
simultaneamente este trabajo de investigacion me permitié cumplir con un pre requisito

para mi incorporacion como nueva profesional de la Republica.

Justificacién Préactica

Las razones fundamentales que conllevaron a plantear y desarrollar esta investigacion
para la Empresa “Confecciones Jean Ramos”, del Canton Pelileo, Provincia de
Tungurahua, fue de importancia practica ya que permitio disefiar un Sistema de Gestion
de Calidad, basado en la norma ISO 9001:2008, para la empresa en mencion, que incluyo:
un manual de calidad, politicas de calidad, control de la documentacién, control de
procesos, responsabilidades, enfoque al cliente, ambiente de trabajo, y demas requisitos
que son esenciales para que la empresa permanezca en el mercado local y nacional, siendo

mas competitiva y a la vez alcanzando la satisfaccion total de sus clientes.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 para la

Empresa “Confecciones Jean Ramos”, del Canton Pelileo, Provincia de Tungurahua, con



el fin de alcanzar la eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos, logrando asi la

satisfaccion de los clientes.

1.3.2 Objetivos Especificos

v’ Establecer los fundamentos teéricos y cientificos y demas informacion del Disefio de
Sistema de Gestion de Calidad por medio de consultas en libros, manuales, paginas
web, que permita sustentar y argumentar la solucién de la problematica de la empresa.

v Desarrollar los diferentes métodos, técnicas e instrumentos de investigacion que
permitan estructurar el marco metodoldgico que sirva de sustento para el disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad, para la Empresa “Confecciones Jean Ramos™ del
Canton Pelileo, Provincia de Tungurahua.

v’ Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad conforme a los requisitos exigidos en la
Norma ISO 9001:2008, que constituya un adecuado marco referencial para que la
empresa pueda emprender sus diferentes procesos bajo la premisa de calidad total y

de esta forma mejorar su competitividad en el mercado.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes Histéricos de la Calidad

Segiin Pazmino B., (2015), en su tema “Disefo de un Sistema de Gestion de la Calidad
Basado en la Norma ISO 9001:2008 para la Empresa “IAF Industrias” de la Ciudad de
Riobamba, Provincia de Chimborazo”, de la Escuela Superior Politécnica del

Chimborazo, manifiesta que:

La presente investigacion propone el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma ISO 9001-2008, cuyo propésito fundamental es
responder a la problematica encontrada en la empresa, en cuanto a niveles medios

de satisfaccion de los clientes.

La investigacion se inicid con el analisis bibliografico documental para determinar
cuél es el modelo adecuado para cumplir con los objetivos de la empresa, entre
ellos: elevar los niveles de satisfaccion de sus clientes, llegando a concluir que un
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma ISO es la que mejor se

adapta a las necesidades de la empresa.

La informacién obtenida se recopil6 y analizd de todos los trabajadores de la
Empresa “IAF INDUSTRIAS”, llegando a elaborar con esta informacion los

documentos, registros y declaraciones exigidos por la Norma ISO.

Con todo el trabajo realizado, mas el compromiso de la direccién, y las actividades
de socializacion, capacitacion y distribucion de documentos, se entrega toda la
estructura operacional y de trabajo debidamente documentada, para dar

cumplimiento a lo exigido por la Norma de Calidad.

Se concluye que la implementacion del SGC en la Empresa “IAF INDUSTRIAS”,

le permitira elevar de manera continua y sostenida la satisfaccion de sus clientes,



y elevar los niveles de productividad, rentabilidad y competitividad,

recomendando por lo tanto su inmediata aplicacion. (pag. 15).

Segiin Moreta G., (2015), en su tema “Disefio de un Sistema de Gestioén de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Integracion

Solidaria Ltda., Matriz Salcedo, Provincia de Cotopaxi.”, manifiesta que:

La investigacion trata de un disefio de un sistema de gestion de la calidad de la
norma ISO 9001:2008 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Integracion
Solidaria Ltda., Matriz Salcedo, Provincia de Cotopaxi, se encarga de apoyar en

la estandarizacion para cada uno de los procesos del area e crédito.

Para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad se utiliz6 la Norma ISO
9001:2008 que son documentos internacionales, genéricos que detallan toda la
documentacion como son: la politica, objetivos, procedimientos, planes, guias,
normas, instructivos de trabajo y registros, que son aplicables a todas las
organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado, ya que
establecen estandares para todas las empresas que deseen usarlo y sobre todo
marcara un punto de partida para la ejecucion del Manual de Calidad, hecho que

conllevara a mejorar la competitividad y permanencia en el mercado.

La investigacion es una herramienta necesaria para facilitar la planificacion,
organizar, ejecutar, cooperar, servir y monitoreas para desarrollar estrategias para
alcanzar metas eficiencia y eficacia empresarial. Es una manera para realizar
procesos internos y externos de la empresa, con la finalidad de incrementar la

rentabilidad de los clientes y satisfacer necedades (Pag. 16)



2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Evolucién de la calidad

Segun (San Miguel, 2007), con referencia a la evolucion histérica de la calidad, determina

las siguientes etapas, que:

Se asociaba a la calidad como una actividad de inspeccion, para mejorar el
producto como una forma de verificar su adecuada elaboracion, los egipcios

fueron los primeros en aplicar y controlar la calidad.

Artesanal. - En la edad media los artesanos producian bienes asegurando que sea
duradero y en conformidad a los pedidos de los clientes.

Revolucion Industrial. - Este modelo de produccion dio paso a la revolucion
industrial. A principios del siglo XX, Taylor plante6 la idea de separar las
diferentes tareas dentro del sistema de produccién, mientras que unos se
encargaban de planificar, otros hacian el trabajo; de esta forma, los Unicos que
eran responsables de que los productos producidos fuesen de calidad eran los

inspectores.

Posguerra.- En los afios cincuenta y sesenta pensaban a los productos hechos en
Japén como de baja calidad, sin embargo los consumidores de EE. UU
consideraban que eran los mejores. Juran y W. Deming viajan a Japon para
colaborar con el programa construye después de la segunda Guerra mundial, en
donde, ensefiaron técnicas de calidad, estrategias de mejora continua, estadistica

de la calidad, siempre con enfoque a satisfacer las necesidades del cliente.

Japon. - En los afios setenta los productos japoneses presentaban unos niveles de
calidad y precio mucho mejor que los producidos en occidente. Los consumidores
no lo dudaron; comenzaron a comprar y demandar productos y servicios de mas

calidad y a mejor precio.
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Alemania. - Después de la segunda guerra mundial Alemania incrementa su
capacidad productiva. Los productos de calidad de Alemania son por la alta
ingenieria en la produccion y los procesos operativos y con los adecuados puestos

de trabajo.

Estados Unidos. - En la década de 1980, los norteamericanos se dan cuenta de
que no es cierto que a mas calidad hay mas coste, sino todo lo contrario: a mas
calidad se produce una reduccion significativa de costes y un aumento de la
productividad y de la competitividad.

Espafia. - Los comienzos de calidad en Espafia se deben a la demanda de la
industria del automovil. En 1987 se funda la AENOR (Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion) y se comienza con la aplicacion de las normas ISO

9000 y los sistemas de certificacion de empresas.

Actualidad. - A comienzos del siglo XXI, Occidente ha avanzado de forma
considerable en la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad haciendo
posible un tejido empresarial verdaderamente competitivo. La estrategia
fundamental reside en la implantacion de Sistema de Gestion de Calidad Total,
fidelizacion de clientes, fuerte motivacion de los trabajadores y un gran impulso

a la innovacién tecnoldgica.(pags. 2-5)
2.2.2 Conceptos de la Calidad
Seguln (Cuatrecasas, 2000), advierte que la calidad es: “El conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema Productivo, asi como la capacidad
de satisfaccion de los requerimientos del usuario”. (pag. 22)
Segun (Render, 2011) define a la calidad como: “Prestaciones y caracteristicas de un

producto o servicio que tienen que ver con sus capacidades para satisfacer necesidades

manifiestas o implicitas”. (pag. 22)
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Segln (San Miguel, 2007) define a la calidad como: “Calidad es satisfacer las necesidades
de los clientes e incluso superar las expectativas que éstos tienen puestas sobre el producto

0 servicio. (pag. 6)

Segun (Instituto Ecuatoriano de Normalizacidn, 2005) la calidad estd definida como:

“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

(pag. 4)

Con base en los conceptos anteriores, se pude concluir que la calidad es lograr la

satisfaccion del cliente y hacer lo que la gente espera.

2.2.3 Sistema

Segun la Real Academia Espafiola, (2001), un sistema es un “Conjunto de elementos que

relacionados entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto”. (pag. 18)

Segun (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2008), define al sistema como un

“Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactiian”. (pag. 5)

Por lo anterior, se puede concluir que sistema es un conjunto ordenado de elementos que

trabajan en conjunto para cumplir una funcion.

2.2.4 Gestion de la Calidad

Segln (Gutiérrez, 2010), manifiesta que:
La gestion de la calidad es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas,
necesarias para dar la seguridad adecuada de que un producto o servicio va a
satisfacer las exigencias de calidad.
La gestion de la calidad brinda los medios por los que las organizaciones pueden

suministrar satisfaccion a los clientes. Asi como destaca la importancia de la

medicion y el diagnostico del cliente, el rol del cliente y el compromiso de los
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empleados a todos los niveles de la organizacién en la busqueda de mejora

continua. (pag. 20)

Segun (Camison, Gonzélez, & Cruz, 2007), manifiesta que:

La gestion de la calidad ha contribuido histéricamente como una compleja

combinacion de ideologia y métodos que se han aplicado en la préactica para

modelizar metodologias con que afrontar problemas complejos de la direccidn de

organizaciones, que alnen:

YV V VYV V

Flexibilidad, facilitando la organizacion de sistemas.

Innovacion, compatibilizdndola con la estandarizacion.

Fusidn de conceptos y metodologias.

Cohesion de todos los grupos de interés, pero privilegiando la satisfaccion del
cliente.

Cooperacion. (pags. 55-56)

Segun lIsaza, A., (2012), la gestién de calidad exige lo siguiente:

v

Valores claros de la organizacion, principios y normas que deben ser
reconocidas por todos.

Orientacién a la mision, vision y politica de la calidad, es decir aplicar una
estrategia empresarial. Con procedimientos eficaces.

Establecer requisitos de los clientes internos y externos.

Demostracion de la propiedad de todos los procesos y sus problemas relativos
(pag. 25)

Se puede concluir que, la gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto,

servicio o la satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerla.

2.2.5 Sistemas de Gestidn de la Calidad

Segun (Gutiérrez, 2010), manifiesta que:
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Se enfoca a entender, gestionar los procesos, identificar e interrelacionar el
Sistema de Gestion de la calidad con el proposito de alcanzar la eficiencia y
eficacia empresarial, es una forma de terminar los procesos, caracteristicas y

cualidades de los productos y servicios. (pag. 19)

Segun (San Miguel, 2007), sefiala que:

La estructura organizacional de la empresa, los procesos y recursos importante y
necesarios para que los productos y servicios cumplan con los requerimientos del

cliente. (pag. 72)

Segun el (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2005) sefiala que “Son un conjunto
interrelacionados para establecer politicas para dirigir y controlar la calidad de un bien o

servicio” (pag. 13)

Con base a lo anterior, se puede inferir que el Sistema de Gestion de calidad es una
herramienta que permite desarrollar una serie de actividades para lograr la calidad de los
productos o servicios es decir, permite planificar, evaluar y monitorear cada uno de los

aspectos del cliente para su satisfaccion.

Grafico 1: Sistema de Gestién de Calidad
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Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2008)

Elaborado por: Myriam Sanchez.
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2.2.5.1 Ventajas de los Sistemas de Gestién de la Calidad

Segun (San Miguel, 2007), al referirse a las ventajas de los sistemas de gestion de la

calidad, sefiala los siguientes:

Una forma de mejorar e innovar el negocio o entidad.
Ayuda a competir con empresas mas grandes
Ampliacion de la satisfaccion y lealtad de los clientes.
Mejorar su relacion con los proveedores.

El personal se identifica con la calidad en la empresa.

Se reducen los gastos por desperdicios o reproceso en la produccion.

YV V.V V V V V

Mejoras continuas de su calidad y eficiencia. (San Miguel, 2007) (pag. 73)

2.2.6 La Familia de la Norma I1SO

Segun el (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2005), manifiesta que:

Son normas que ayudan a desarrollar y medios para demostrar la gestion de la
calidad en la organizacion y todas éstas juntas forman un conjunto coherente de
normas de sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension
en el comercio nacional e internacional. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion,
2005)

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

La norma 1SO 9001 se encarga de dar a conocer os requisitos del SGC para
proporcion los productos y servicios de una empresa, para satisfacer los

requerimientos del cliente.

La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad. El objetivo de esta Norma es la
mejora de desempefio de la Organizacion y la satisfaccion de los clientes y de las

partes interesadas.
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Gréfico 2: Familia de la Norma ISO

Iso 9001 Requisitos

Iso 9004 Directrices para
la mejora y el desempefio

Iso 9000 Fundamentos y vocabulario

Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2005)

Elaborado por: Myriam Sanchez.

2.2.6.1 Principios de la Gestion de Calidad de la Norma 1SO 9000

Segun (Gutiérrez, 2010), referente a los principios de gestién de calidad, manifiesta que:

Gréfico 3: Principios de Gestion de la Calidad

Enfoque al
cliente

Fuente: (Gutiérrez, 2010)

Elaborado por: Myriam Sanchez.
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A continuacidn, se presentan los ocho principios de la gestion de la calidad con enfoqué

a mejorar el desempefio:

>

Enfoque al cliente: Las empresas deben buscan siempre satisfacer a las necesidades

del cliente por tanto deben presentar productos y servicios de calidad.

Liderazgo: Esta orientado a direccionar a la empresa, debe buscar involucrar al

talento humano a alcanzar los objetivos de toda la empresa.

Participacion del Personal: Es lo mas importante de la empresa y estan en la
obligacion de aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en beneficio de la
entidad.

Enfoque basado en procesos: Busca incrementar la eficiencia de los procesos

operativos.

Enfoque de Sistema para la Gestion: Ayuda a gestionar e identificar los procesos

para una mejor eficiencia y eficacia empresarial.

Mejora Continua: Es el objetivo primordial de la empresa.

Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decisiones: Las decisiones eficaces

se establecen en el analisis de los antecedentes y la informacion.

Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor: Una empresa y sus
proveedores son interdependientes, y una correspondencia mutua es beneficiosa y

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (pag. 65).

2.2.7 Mejora Continua

Segun Deming, W., (2014), en referencia a la mejora continua, manifiesta que:

La nocién de mejora continua se describe al hecho de que nada puede considerarse

como algo terminado o mejorado en forma concluyente. Estamos siempre en un
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proceso de cambio, de desarrollo y con contingencias de mejorar. La vida no es
algo estatico, sino mas bien un proceso dindmico en constante evolucién, como
parte de la naturaleza del universo y este razonamiento se aplica tanto a las

personas, como a las organizaciones y sus dinamismos.

El circulo de Deming es una herramienta de mejora continua en las organizaciones
0 empresas que anhelan emplear a la excelencia en sistemas de calidad. El popular
ciclo Deming o también conocido como el ciclo PHVA quiere decir: exponer;

planear, hacer, verificar y actuar. (pag. 58)
Segun (Gutiérrez, 2010), referente a la mejora continua, manifiesta que: “La mejora
continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de
ésta”. (pag.23)
Por lo anterior, se puede entender que para mejorar el desempefio de la organizacién se

debe buscar permanentemente mejorar la forma en las que se hace las diferentes tareas y

actividades.

2.2.8 Los Maestros de la Calidad

2.2.8.1 W. Edwards Deming

Segun (Canta, 2011) manifiesta que:
El fundamento del pensamiento de Deming se resume en que la calidad es la base
de una economia sana, ya que las mejoras a la calidad crean una reaccion en

cadena que al final genera crecimiento en el nivel del empleo.

Los catorce puntos de Deming pretenden mostrar la importancia que tienen las

personas en la competitividad en las organizaciones.

Los catorce puntos de la filosofia de Deming son:

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Adoptar la nueva filosofia.

Asegurar la calidad desde un principio para dejar de depender de la inspeccion
Dejar de tomar decisiones usando como unico parametro el precio.

No tomar decisiones enfocandose en el precio.

Mejorar los sistemas de productividad y servicios en la entidad.

Capacitar y formar al talento humano.

Aplicar un buen liderazgo, con ensefianzas estratégicas y supervisiones
actuales

Aplicar una cultura y compromiso organizacional, con el proposito de
eliminar miedos.

Enfocarse al trabajo en equipo para alcanzar objetivos empresariales.

Dejar de usar esloganes y exhortaciones para motivar a los trabajadores.
Mejorar la administracién por metas y objetivos.

Identificarse con la imagen corporativa de la empresa.

Promover la educacion y el mejoramiento del personal.

Promover la educacion y formacion de los colaboradores

Asegurarse que todo lo anterior se realice.

2.2.8.2 Joseph Juran (1904 — 2008)

Segun (Canta, 2011), manifiesta que:

Al igual que Deming, Juran ensefi¢ los principios de calidad a los japoneses en la

década de 1950 y fue una fuerza importante en su organizacion para la calidad.

La definicion “adaptacion al uso “que dio Juran de la calidad hace pensar que se

debe considerar desde las perspectivas interna y externa; es decir, la calidad se

relaciona; (1) el desempefio del producto que da como resultado la satisfaccion

del cliente; y, (2) producto sin deficiencia, lo que evita la insatisfaccion del cliente.

Entre los pasos que aprendieron los japoneses estan:

» Dirigir la calidad desde el nivel de direccidn principal.
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Dar a conocer y formar a la jerarquia administrativa en los principios de la
calidad en la entidad.

Mejorar constantemente para mejorar la calidad en la organizacional

Dar a conocer los avances de la calidad a los directivos de la empresa.

Desarrollar una fuerza laboral con pardmetros de calidad

vV V.V V

Aplicar una recompensa y reconocimiento de calidad en la empresa.

Juran menciona tres procesos de la calidad, llamados Trilogia de la Calidad:

1. Planificacion de la Calidad.
2. Control de Calidad.
3. Mejora de la Calidad. (pags. 20 —21)

2.2.8.3 Philip B. Crosby

Segun (James, 1997), manifiesta que:

El coste de un programa de calidad, se ve reflejado al contar con productos y
servicios que satisfagan al cliente, ya que para la empresa esto genera mas
ganancias El lema de calidad de Crosby es “conformidad con las necesidades y la

calidad es libre”.

1. Conformidad con las necesidades, para que el proceso de produccion aplique
los mejores parametros de calidad.

2. Considerar constantemente los problemas al no aplicar calidad

3. Realizar un producto o un servicio bien desde el principio, para abaratar
COStOs.

4. Aplicar calidad siempre para se disminuye costos.

5. La Unica actuacion estandar es la de cero defectos.

Es necesario considerar si el producto o servicio es eficiente y cumple con las expectativas

del cliente (pag. 13)
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2.2.8.4 Armand. V. Feigenbaum

Segun (Gutiérrez, 2010), manifiesta que Feigenbaum aplica el control de la calidad total,
es una forma central para integrar el desarrollo y mejora de calidad para producir un

producto o servicio con los mejores niveles econdmicos para satisfacer al cliente.

La filosofia de Feigenbaum se resume en tres pasos hacia la calidad:

1. Liderazgo de Calidad.
2. Tecnologia de Calidad Moderna.

3. Compromiso de la organizacion. (pag. 51)

2.2.8.5 Kaoru IshiKawa

Segun (Cuatrecasas, 2000) sefiala que:

IshiKawa incentivd a la participacion de los colaboradores, en la cual los
directivos deben conocer los procesos operativos a través de un departamento de
calidad. Por tanto, este autor también dice que la calidad empieza con la
satisfaccion al cliente, con enfoques a mejorar e innovar. Asimismo, considerar

las quejas del cliente.

A continuacion, se resume los elementos claves:

1. Laeducacion constante en calidad es fundamental dentro de la empresa.

2. Para una adecuada calidad es estar informandose de las necesidades del
cliente.

3. El objetivo principal de la calidad es lograr ya no depender de la inspeccion.

4. Eliminar el origen y no los sintomas.

5. El control de la calidad es responsabilidad de todo el talento humano de la
empresa.

6. No confundir los medios con los objetivos.

7. Enfocarse en los objetivos

8. Considerar la calidad como algo primordial dentro de la empresa.
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9. La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

10. Los directivos deben apoyar a sus subordinados para tener un producto y
servicio de calidad.

11. El 95% de los problemas en una empresa se solucionan con herramientas
sencillas de analisis y solucion de problemas.

12. Los datos sin informacion de difusion (es decir, variabilidad) son falsos.

Las siete herramientas de Ishikawa son:

\4

“Los diagramas de Pareto”.

v

“Los diagramas de causa — efecto (diagramas “espinas de pescado” o
Ishikawa)”.

“Los histogramas”.

“Las hojas de control”.

“Los diagramas de dispersion”.

“Los flujogramas”.

vV V V V V

“Los cuadros de control”. (pags. 47-49)

2.2.8.6 Genichi Taguchi

Segun (Cantd, 2011), con respecto a la calidad, manifiesta que:

El enfoque de Taguchi, mientras menor sea la variacién respecto a la
especificacion nominal, mejor sera la calidad. A su vez los productos son mas
consistentes y los costos totales son menores. La calidad va de la mano con la
aplicacion de métodos estadisticos, para obtener mejoras en costos y calidad para

aplicar los mejores procesos de produccion.

Al no aplicar la calidad la empresa va direccionada a no ser competitiva en el
mercado con sus productos o servicios, por tanto, el objetivo de la entidad tiene
que ser aplicar la calidad en toda la empresa. Debe ser minimizar la no calidad,
pues las pérdidas que los productos originan a sus usuarios a corto, mediano y
largo plazo, sin duda se revierten en perjuicios para la organizacion, y otro tanto

ocurre con los dafios que pueden originar a la sociedad (pag. 25).
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2.2.9 La Gestion de los Procesos

2.2.9.1 Concepto de Proceso

Segun (Camison, Gonzalez, & Cruz, 2007), referente al concepto de proceso, sefiala que:

Un proceso es un conjunto de actividades llevadas a cabo por un individuo o grupo
de individuos con el proposito de transformar entradas en salidas que satisfagan
al cliente. Es decir, una transformacion en todo proceso. En esta linea, Oakland
(1989) menciona que el proceso es la transformacion de una serie de entradas o
inputs, es decir, operaciones, métodos o acciones, en salidas u outputs en enfoque

primordial al clientes alcanzar resultados empresariales (pags. 843 -844).

Ruiz, J. & Lopez, C., (2004), dicen que los procesos, manifiesta que “Un proceso se puede
definir conjunto de actividades interrelacionadas (puede afectar a una misma funcion
organizativa de la empresa o extenderse a varias) entendibles, definibles, respectivas y

medibles, que trasladan un resultado til hacia el cliente interno o externo”. (pag. 326)

Analizando las anteriores definiciones se puede concluir que: proceso es la secuencia de
actividades que proyecta satisfacer las necesidades de los clientes a través de la

generacion de valor afiadido en cada actividad.

Grafico 4: Descripcion de Proceso

Input Output
PROVEDOR — —» PROCESO — — CLIENTE
Recursos Valor
anadido

Fuente: Camison et al, (2007)
Elaborado por: Myriam Sanchez.
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2.2.9.2 Elementos de un Proceso

Segun el (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2008), con respecto a los elementos de

un proceso, manifiesta que:

Cualquiera que sea el proceso debe tener los elementos que se detallan a

continuacion:

AR NEE NN

<\

Nombre: En este apartado se identifica el proceso.

Objetivo: Manifiesta un valor, meta o propdésito al cual se desea llegar.
Responsable: Individuo responsable de gestionar el proceso.

Actividades: Sucesion de actividades para convertir las entradas en resultados
(salidas).

Entradas: Lo que ingresa al proceso.

Resultados o Salidas: Lo que sale del proceso una vez que se han cumplido
los dinamismos.

Criterios y Métodos: ldentificar la manera de ejecutar las actividades del
proceso.

Recursos: Son los recursos necesarios para ejecutar las actividades del
proceso.

Indicadores: Es para medir la eficacia del proceso, el cual debe estar ligado

directamente al objetivo planteado para el proceso. (pag. 36)

2.2.9.3 Tipos de Procesos

Segun (Camison, Gonzalez, & Cruz, 2007), referente a los Tipos de Procesos, manifiesta

que:

Los procesos operativos, con centrales para el cumplimiento de la mision de
laentidad y son los que llevan a cabo las actividades diarias de la organizacion.
Los procesos estratégicos son los que direccionan a la empresa y establecen

objetivos a alcanzar.
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3.

Los procesos de apoyo son un soporte para los procesos operativos y
estratégicos, construyen medios para abastecerse de recursos necesario para

que los procesos claves de la entidad (pag. 848)

Grafico 5: Tipos de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

PROCESOS OPERATIVOS

Fuente: Camisén, et al, (2007)

Elaborado por: Myriam Sanchez.

2.2.9.4 Objetivos de la Gestion por Procesos

Segun Ruiz, J. & Lopez, C. (2004), con referencia a los objetivos de la Gestion por

Procesos, manifiestan que:

La Gestion por Procesos tiene como principal objetivo aumentar los resultados de

la organizacion a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus

usuarios. Ademas de incrementar la productividad a través de:

LN X

Disminuye actividades sin valor y costos innecesarios.

Reducir tiempos y mejorar los plazos de entrega.

Mejorara la calidad para agregar valor al usuario y cliente de la entidad.
Aplicar actividades adicionales de servicio, con precios econémicos, para que
el valor sea facil de percibir por el usuario (ej.: Informacion).

Para entender la Gestion por Procesos podemos considerarla como un sistema cuyos

elementos principales son:

v

Los procesos claves.
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v La coordinacion y el control de su funcionamiento.

v’ La gestion de su mejora. (pag. 38)

2.2.9.5 Gestién de un Sistema de Calidad por Procesos

Segun (San Miguel, 2007), referente a la gestion de un sistema de calidad por procesos,

manifiesta que:

Los Sistemas de Gestion de Calidad por Procesos estan teniendo un gran éxito
porque las organizaciones concentran su atencién en el resultado que se obtiene
de sus procesos y no en las tareas o actividades concretadas que se realizan en

cada una de ellos. Paso para aplicar un SGC

La caracterizacién y cadena de procesos.
La representacion de cada uno de los procesos.

Evaluacion y medicion para conocer los resultados de la empresa.

vV V V V

La mejora de los procesos con base a un seguimiento y medicién (pég. 55)
Sobre el mismo tema, Ruiz, J. & Lopez, C. (2004), manifiestan que:
Un sistema de calidad por procesos se fundamenta en la asignacién de directivos
con la responsabilidad de cada uno de los procesos de la empresa. En su forma
mas radical, se sustituye la Organizacién Departamental por una organizacion

orientada totalmente a procesos. (pag. 42)

Se puede concluir que un sistema de gestion por procesos concentra su atencién en el

resultado de los procesos y no en las tareas o actividades.

2.2.10 Estructura Organizativa de la Norma 1SO 9001:2008.

Segun (Gutiérrez, 2010), menciona que:

La Norma Internacional 1ISO 9001:2008 esta conformada por ocho aspectos de la

gestion de la calidad, que busca que la direccion de la empresa lidere para un mejor
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desempefio empresarial. Los parametros 4, 5, 6, 7 y 8 contienen los requisitos para
la implementacion del sistema de gestion de calidad. Los primeros (1, 2 y 3) no
contienen requisitos, para identifica el &mbito, las definiciones y los términos para

la norma.

Seccidén 1: Objeto y campo de Aplicacion

El objeto de la norma es desarrollar una gran capacidad para proporcionar
productos que satisfagan al cliente y den solucién a una problematica, es una

forma de cumplir con los requerimientos de cliente mediante la mejora continua.

Sobre el campo de aplicacion explica determina que es genérica y que puede ser
adaptada a cualquier tipo de entidad o institucion.

Seccion 2: Referencias Normativas

“Indica que hay que utilizar como referencia la 1ISO 9000 la cual especifica los

fundamentos y la terminologia de un sistema de gestion de calidad”.

Seccién 3: Términos y Definiciones

“La norma ISO 9000 contiene todo el vocabulario aplicable al sistema de gestion
de calidad y explica que cuando se utiliza el término producto, éste significa
también servicio”.

Seccidn 4: Requisitos del Sistema

Presenta los requisitos para establecer, documentar, implementar y mantener un

sistema de gestion de calidad.

Para dar cumplimiento a este numeral la organizacion debe:

» La empresa debe identificar, caracterizar e interrelacionar los procesos,

mediante un mapa de procesos
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La entidad debe documentar cada uno de los procedimientos de los procesos.

\4

Busca asegurarse contar con los recursos necesarios para llevar acabo las
actividades de la empresa.

Desarrollar indicadores para gestionar los procesos

Aplicar la politica de la calidad

Establecer los objetivos en conjunto con el manual de la calidad.

Controlar los documentos y registros.

vV V.V V V

Aplicar los procedimientos para el control de documentos y registros.

Seccidn 5: Responsabilidad de la Direccion

La alta direccién debe mostrar un compromiso con el sistema de gestion de
calidad.

Este compromiso lo demuestra asi:

» Cumplir con los requerimientos del cliente

\4

Comunicar requisitos legales de la entidad.
» Dar a conocer las politicas y objetivos de la calidad a cada uno de los

miembros de la entidad

\4

Analizar y revisar el cumplimiento de SGC

> Establecer, implementar, mantener y mejorar constantemente el SGC a través
de delegar a un responsable.

» Total disponibilidad de recursos para llevar acabo las actividades de la
entidad.

» Definir las responsabilidades y funciones de cada uno de los puestos de la

empresa.

» Atestiguando una eficaz comunicacion interna.

Seccién 6: Gestion de Recursos

A los recursos a que hace referencia son: el recurso humano, la infraestructura y

el ambiente de trabajo.
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» Recurso humano: Es el responsable de llevar acabo las actividades de la
empresa a través de aplicar sus conocimientos, habilidades y actitudes, en
concordancia a sus funciones, ademas, de evaluar el desempefio laboral.

» Infraestructura: es la parte fisica de la empresa, a través de contar con espacios
y edificios de trabajo apropiados para el desarrollo de sus labores y los
equipos adecuados.

» Ambiente de trabajo: es el clima y compromiso organizacional y las

condiciones la laborar y los requisitos del servicio.

Seccidn 7: Realizacién del Producto

En esta seccion se debe dar cumplimiento a los requisitos del cliente, se debe

planear y ejecutar el servicio en cumplimiento con cada uno de los requisitos.

Para realizar bien el producto/servicio se debe cumplir con:

e Planificar y establecer los procesos ineludibles para la prestacion del servicio.

e Desarrollar procedimientos e instructivos para el desarrollo de las actividades.

e Demostrar que los procesos del servicio presenten buenos resultados y que se
cumplan con los requisitos.

e Revisar los requisitos de los servicios.- Asegurar que la entidad tenga la
capacidad para cumplir con los requisitos establecidos, cumplimiento de
resultados relacionados con el servicio.

e Detallar los requisitos determinados por el cliente, los legales y los
reglamentarios aplicables al servicio.

e Efectuar mecanismos de comunicacion eficientes con el cliente, para atender
quejas y reclamos.

e (Garantizar que los productos cumplan con los requisitos exigidos por la
empresa y clientes.

e EIl servicio se debe prestar bajo condiciones controladas, mediante la
aplicacion de indicadores de gestion.

e Garantizar la trazabilidad del servicio, ademas, se debe dejar un registro de la
identificacién del producto.

e Identificacidn Unica del producto.
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e Vigilar los bienes que son de propiedad del cliente, esto implica la propiedad

intelectual y los datos personales.

Seccién 8: Medicion Anédlisis y Mejora

» Se busca garantizar la evaluacion, medicion y analisis para una mejora
continua con parametros de eficiencia y eficacia.

> Setiene que establecer para parametros para medir la satisfaccion de cliente.

» Seguimiento a quejas, recomendaciones y felicitaciones de los clientes, para
conocer las opiniones de la entidad por parte del cliente.

» Realizar auditorias internas a todos los procesos del sistema de gestion de

calidad. Procedimiento de Auditorias Internas (pags. 77-91).

2.2.11 Manual de Calidad

Segun la (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2005), con respecto al manual de

calidad, manifiesta que:

El Manual de Calidad de una organizacion, es un instrumento donde se
especifican la mision y visidn de una empresa con respecto a la calidad asi como
la politica de la calidad y los objetivos que respaldan al cumplimiento de dicha
politica.

El Manual de Calidad es un documento publico para cada uno de los miembros
de la organizacion, esto no pasa con los manuales de procedimientos o de

instrucciones.
El Manual de Calidad es un documento primario dentro de la entidad, ya que

incentiva a dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma ISO 9001:2008

y de él se derivan Instructivos de uso de Equipos, Procedimientos, Formatos. etc.
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2.2.12 Estructura de un Manual de Calidad

Segun el (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2005), con respecto a la estructura de
un Manual de la calidad, sefiala que es un medio de informacion acerca del Sistema de

Gestidn de la Calidad de la empresa en la cual menciona que:

v El alcance del SGC contiene detalles y la justifica cualquier exclusion

v Menciona los procedimientos documentados establecidos para el SGC

v" Es una forma de representar la interaccion de los procesos del SGC de la
entidad.

2.2.13 La Satisfaccion del Cliente

Segun el (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2005), manifiesta que:

“Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario”, la satisfaccion
del cliente busca conocer la percepcion del cliente, para que la empresa se informe
el grado de cumplimiento de requisitos. Por otro lado, la norma define requisito y
la necesidad que deben ser ejecutadas obligatoriamente por la empresa,

permitiendo la total satisfaccion de los requerimientos del cliente.

El término percepcion, es el reflejo subjetivo de la realidad, que tiene el cliente

con la empresa y sus productos y servicios que ofrece la misma.
La satisfaccion al cliente es tener presente que la empresa no decide, deciden los

clientes. Es una democratizacion de la Norma en el afio 2000, en dénde, pasa de

un modelo de aseguramiento de la calidad, a desarrollar la gestion de la calidad.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Las modalidades de investigacion que se utilizaron fueron las siguientes:

Modalidad Cualitativa

Segun Hernandez, et al, (2010), establecen que “el enfoque cualitativo utiliza la
recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de

investigacion en el proceso de interpretacion” (pag. 7).

Por lo anterior, al aplicar la investigacion cualitativa se evalUa la Gestion de la Calidad,
con el fin de identificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema y la mejora continua

del mismo.

Modalidad Cuantitativa

Segin Hernandez, et al, (2010), establecen que: “el enfoque cuantitativo usa la
recoleccion de datos para probar la hipotesis, con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (pag.

4),

Con base en lo anterior, la recoleccion de datos se realizd para comprobar la idea a
defender, utilizando la medicion numérica para el andlisis e interpretacion de la
informacion de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos”, la misma que se recopild por
medio de la encuesta aplicada que fue sometida a la tabulacion e interpretacion de datos,
con la finalidad de obtener informacién confiable para el mayor conocimiento de la

situacién real en la que se encuentra la empresa.

32



3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1 Investigacion Descriptiva

Segun Bernal, C. (2006), con referencia a la investigacion descriptiva, sefiala que:

Se considera como investigacion descriptiva aquella en que, como afirma Salkind, “se

resefian las caracteristicas o rasgos de la situacion o fendmeno objeto de estudio”.

De acuerdo con este autor, una de las funciones principales de la investigacion descriptiva
es la capacidad para seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y

su descripcion detallada de las partes, categorias o clase de dicho objeto. (péag. 112)

Con base a lo anterior, la investigacion descriptiva permitio conocer la empresa y el
ambiente en gque se desenvuelve la aplicacion de la normativa ISO 9001:2008, ademas de
obtener un conocimiento objetivo del problema existente en la empresa “Confecciones
Jean’s Ramos”, Canton Pelileo, Provincia de Tungurahua sujeto de la presente
investigacion, involucrando para el efecto a sus empleados mediante la ejecucién de

entrevistas, preguntas, procesos y sus relaciones entre si.

3.2.2 Investigacion Documental

Segun Bernal, C. (2006), referente a la investigacién documental, sefiala que:

Consiste en un analisis de la informacion escrita sobre un determinado tema, con el
proposito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del
conocimiento respecto al tema objeto de estudio. (pag. 110)

La investigacion documental se utilizd en el presente trabajo, partiendo de la revision de
libros, articulos, la Norma ISO 9001:2008; y, declaraciones de varios autores, con el fin

de profundizar teorias y criterios en el entendimiento y comprension del presente tema de

estudio.

33



3.2.3 Investigacion de Campo

Segun Eyssautier, M., (2006), refiriéndose a la inviestigacion de campo, manifiesta que:

La investigacion de campo es aquella en la que el mismo objeto de estudio sirve
como fuente de informacion para el investigador, el cual recoge directamente los
datos de las conductas observadas, consecuentemente la compafiia se convertira
en una fuente de informacién indispensable para recolectar la informacion y

procesarla. (pag. 96)

Por lo anterior, la investigacion de campo se utilizo para levantar informacion de cada
una de las areas e instalaciones de la empresa “Confecciones Jeans Ramos”, con el fin de
determinar el nivel de cumplimiento de los procesos y las distintas leyes y deméas normas
que le son aplicables a fin de generar la documentacion de sustento que permitid el

desarrollo de la presente investigacion.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

Segun Bernal, C. (2006), referente a la Poblacién, manifiesta que:

Poblacion es “el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion.

Se puede definir también como el conjunto de todas las unidades de muestreo”. (pag. 164)

Segun Martinez, C. (2012), define a la Poblacion como:

“Un conjunto de medidas o el recuento de todos los elementos que presentan una
caracteristica en comun. El termino poblacion se usa para denotar el conjunto de

elementos del cual se extrae la muestra” (pag. 2)

Con base en el concepto anterior, la poblacion de la empresa “Confecciones Jean's
Ramos” estuvo integrado por 10 personas entre: el gerente, secretaria, contador y

empleados que conforman la empresa.
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Tabla 1: Poblacion de la Empresa “Confecciones Jean Ramos”

Estratos Frecuencia %
Propietario 1 10
Secretaria 1 10
Jefe de produccion 1 10
Obreros 7 70
TOTAL 10 100

Fuente: Gerente Empresa “CONFECCIONES JEAN RAMOS”

Elaborado por: Myriam Sanchez

3.3.2 Muestra

Segun Bernal, C. (2006), referente a la Muestra, manifiesta que:

Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicién y la
observacion de las variables objeto de estudio. (pag. 165)

Segun Martinez, C. (2012), define a la Muestra como:

“Un conjunto de medidas o el recuento de una parte de los elementos pertenecientes a la
poblacion. Los elementos se seleccionan aleatoriamente, es decir, todos los elementos

qgue componen la poblacidn tienen la misma posibilidad de ser seleccionados” (pag. 4)

De acuerdo con lo anterior, en el presente trabajo de investigacion por ser nuestro

universo de estudio muy pequefio, se procedio a trabajar con el total del mismo.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.4.1 Métodos de Investigacion

Método deductivo

Segln Bernal, C. (2006), referente al método deductivo, sefiala que:
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Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para
obtener explicaciones particulares. Este método se inicia con el analisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios, etc., de aplicacion universal y de

comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (pag. 56)

Consecuentemente este método se utilizo en la construccion del marco teérico, el mismo
que permitid conocer la norma ISO 9001:2008 y adaptarlo a las necesidades,
requerimientos y caracteristicas de la empresa, de tal forma que permita implementar,
documentar, y mantener un sistema de gestion de calidad, identificando los respectivos
procesos y su interaccion, con el proposito de mejorar la calidad de los productos que

ofrece la empresa.

Método Analitico

Segun Bernal, C. (2006), referente al método analitico sefiala que:

“Es un proceso cognoscitivo que consiste en descomponer un objeto de estudio,

separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma individual.” (pag. 56).

Este método se utilizo para determinar el Sistema de Gestion de Calidad, y estudiar en
forma individual cada uno de sus literales, lo que es la politica de calidad, manual de
calidad y, manual de procedimientos, elementos indispensables para la aplicacion de la

norma ISO 9001-2008, y sus diferentes procesos y operaciones.
3.4.2 Técnicas de Investigacion
La recopilacién de informacidn es un proceso que implica una serie de pasos, por lo cual

citamos a continuacion las principales técnicas de investigacion utilizadas en la presente

investigacion:
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Observacion

Segun Bernal, C. (2006), referente a la Observacion, manifiesta que:

La observacion cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tiende a generalizarse
debido a que permite obtener informacion directa y confiable, siempre y cuando
se haga mediante un proceso sistematizado y muy controlado, para lo cual hoy se
esta utilizandose medios audiovisuales muy completos, especialmente en estudios

del comportamiento de las personas en sus sitios de trabajo. (pag. 177)

Se utilizo la observacion para recopilar informacién de como se realizan actualmente las
actividades de programacion, de produccion, manejo de materiales, control de calidad,
produccion en linea, uso de la maquinaria, tiempos estandares para cada operacion, asi
como el analisis de las deficiencias encontradas en las areas de trabajo de Confecciones

Jean’s Ramos.
Encuestas
Segun Bernal, C. (2006), en referencia a la Encuesta, manifiesta que:
La técnica de la encuesta se usa principalmente para conocer la opinién de las
personas respecto a una variedad de temas, tales como: desempefio de los
profesores, productos comerciales, etc. (pag. 177).
Con base en lo anterior, esta técnica se aplicd realizando un cuestionario I6gico de
preguntas concernientes al estudio de un Sistema de Gestion de Calidad, con base en la
Norma ISO 9001:2008, y su respectiva representacion porcentual y analisis interpretativo,
con el objeto de evaluar el conocimiento que sobre el tema tienen todos los miembros que
conforman la empresa en mencion.

Entrevistas

Segun Bernal, C. (2006), define a la Entrevista como:
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Una técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se
consideran fuente de informacion. A diferencia de la encuesta, que se cifie a un
cuestionario, la entrevista si bien puede soportarse a un cuestionario muy flexible,
tiene como proposito obtener informacion més esponténea y abierta. Durante la

misma puede profundizarse la informacion de interés para el estudio. (pag. 177).
La tecnica de la entrevista se empled para la recoleccion de datos exclusivos de la
operacién de la empresa, en este caso estuvo dirigida al Gerente; para el efecto se utiliz6

un listado de preguntas previamente establecidas, relacionadas con la organizacion de la

empresa, la gestion de la calidad, su politica de calidad y el control de los procesos.

3.5 RESULTADOS

3.5.1 Analisis e interpretacion de la Encuesta

La encuesta fue realizada a los trabajadores de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos”,

el cual estuvo dirigido al personal con preguntas cerradas relacionadas a la

documentacion que manejan y a conocimientos que poseen, siendo éstas:
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1. ¢Ha recibido capacitacion referente a un Gestién de Calidad para desarrollar su

trabajo?

Tabla 2: Capacitacion

Manifestacion F %
Siempre 1 11%
Rara vez 1 11%
Nunca 7 78%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Graéfico 61: Capacitacion

B Siempre

Rara vez

Nunca

Fuente: Tabla 2. Capacitacion
Elaborado por: Myriam Sanchez

Interpretacion.
Segun la encuesta, el 78% de los trabajadores indica que no existe capacitacion con

respecto al tema de gestion de calidad; el 11%, dice que rara vez existe algin tipo de

capacitacion; y, el 11% de los trabajadores recalca que si ha recibido capacitacion.
Anélisis
De los resultados obtenidos, se advierte que hay un total desinterés por parte de las

autoridades de la empresa en impartir capacitacion para sus obreros, quizas por los costos

que estos procesos implican para la empresa.
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2. ¢Los enunciados: mision, vision y politica de calidad son conocidas y usadas por todo

el personal de la empresa?

Tabla 3: Enunciados de la empresa

Manifestacion F %
Existe, pero no se aplica |3 33%
Existe, pero no se aplica
adecuadamente 0 0%
No existe 6 67%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”

Elaborado por: Myriam Sanchez

Grafico 7: Enunciados de la empresa

Fuente: Tabla 3. Disposiciones de la empresa.
Elaborado por: Myriam Sanchez

Interpretacion

M Existe pero no se

aplica

existe pero no se
aplica adecuadamente

No existe

El 67% de los encuestados indica que no existe enunciados de: mision, vision y politica

de Calidad; por su parte, el 33% restante, expresa que, si existen los enunciados sefialados,

pero no son publicados en la empresa debido al descuido de sus autoridades.

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede inferir que no existe mision, vision, y

politica de calidad, por lo que se convierte en un obstaculo para el mejoramiento de la

empresa.
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3. ¢Como considera Usted, las instalaciones con las que cuenta la empresa para el

correcto desenvolvimiento de los obreros en sus acciones laborales?

Tabla 4: Instalaciones de la empresa

Manifestacion F %
Excelente 2 22%
Bueno 5 55%
Regular 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Graéfico 8: Instalaciones de la empresa

H Excelente

Bueno

Regular

Fuente: Tabla 4. Instalaciones de la empresa.

Elaborado por: Myriam Sanchez
Interpretacion

El 22% de los encuestados indica que tiene excelentes instalaciones, el 56% considera
que la infraestructura es buena, es decir admisible para trabajar, mientras que un 22%

cataloga que las instalaciones de la empresa son inadecuadas.

Anélisis

El espacio de trabajo es una manera de aprovechar mejor las destrezas de los obreros, ya
gue pueden desenvolverse adecuadamente y realizar mejor su rutina laboral, son aspectos

que la mayoria no lo considera, pero influye notablemente en el progreso de la empresa

y en la calidad de los procesos.
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4. ¢Cbmo considera Usted, el orden e higiene en las distintas areas de la empresa?

Tabla 5: Orden e higiene en la empresa

Manifestacion F %
Muy satisfactorio |2 22%
Satisfactorio 4 45%
Poco satisfactorio |3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confeccione Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Graéfico 9: Orden e higiene en la empresa

| W Muy satisfactorio
(1)
Satisfactorio

Poco satisfactorio

Fuente: Tabla.5 Orden e higiene en la empresa
Elaborado por: Myriam Sanchez

Interpretacion

El 33% del personal encuestado considera poco satisfactorio al ordenamiento e higiene
que caracteriza a la empresa; en tanto, el 45% cataloga como satisfactorio; y, un 22%

considera como muy satisfactorio.
Anélisis

De los resultados obtenidos, se evidencia que a criterio de la mayoria de encuestados
consideran a la higiene y al orden como aspectos de singular importancia al momento de
desarrollar su actividad productiva, ya que si no se los considera tendriamos como
resultado dependiendo de cada proceso restricciones o paros en la produccion generando

insatisfaccion en la calidad del producto.
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5. ¢Ha recibido algun tipo de supervision en su respectivo puesto de trabajo?

Tabla 6: Supervision

Manifestacion F %

Si 7 78%
No 0 0%
Rara vez 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Gréfico 10: Supervision

| Sj
® No

Rara vez

Fuente: Tabla 6. Supervision

Elaborado por: Myriam Sanchez
Interpretacion

El 78% de los encuestados indica que, si ha recibido supervision en su lugar de trabajo,
el 22% en cambio considera que rara vez hay supervision para su desempefio en la

empresa.
Andlisis

Inspeccionar las rutinas laborales de los obreros asegura la manera de cumplir con su
trabajo, en su jornada laboral el personal tiene que cumplir con las expectativas diarias
que rige su accion laboral, mediante esta supervisién podemos evitar que haya paros en

la produccion.

43



6. ¢En qué nivel considera Usted, que estan organizados los procesos productivos en la

empresa?
Tabla 7: Organizacion de los procesos productivos
Manifestacion F %
Muy buena 4 45%
Aceptable 3 33%
Regular 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Gréfico 11: Organizacion de los procesos productivos.

B Muy buena
B Aceptable

Regular

Fuente: Tabla 7. Organizacién de los procesos productivos.
Elaborado por: Myriam Sanchez

Interpretacion

El 45% de los encuestados menciona que es muy bueno el nivel de organizacion del
proceso productivo de la empresa, un 33% lo considera aceptable, en cambio el 22%
expresa que la organizacion del proceso esta en un nivel regular.

Analisis

La organizacidn en si es la fuente de bienestar de toda la empresa, en este caso organizar,
planificar correctamente la produccidn nos llevara a tener menos restricciones o paros en

la produccion.
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7. ¢Como considera la comunicacion que existe entre las autoridades y operarios de la

empresa?
Tabla 8: Comunicacion
Manifestacion F %
Muy buena 1 11%
Aceptable 6 67%
Regular 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Grafico 12: Comunicacion

22% | 11%
B Muy buena

Aceptable

0,
Regular

Fuente: Tabla 8. Comunicacion.
Elaborado por: Myriam Sanchez

Interpretacion

De los resultados obtenidos en la encuesta, se advierte que el 67% del personal considera
aceptable la comunicacion existente entre autoridades y operarios, un 11% indica que la
comunicacion es buena; mientras que el 22% restante advierte que la comunicacion

dentro de la empresa es regular.
Anélisis

La comunicacién dentro de la empresa es de elemental importancia, ya que aqui se
generan las mejores ideas y decisiones para el bienestar de la misma, siendo visible que
en la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” existe una adecuada comunicacion por lo
que se puede solucionar problemas de trabajo y ademas solidificar la confianza y relacion

de trabajo entre jefe — operario.
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8. ¢Laempresa le provee a Usted del equipo necesario para cumplir con sus actividades

de trabajo?

Tabla 9: Equipo adecuado de trabajo

Manifestacion F %

Si 7 78%
No 1 11%
Rara vez 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Grafico 13: Equipo adecuado de trabajo

B Si
® No

Rara vez

Fuente: Tabla 9. Equipo adecuado de trabajo
Elaborado por: Myriam Sanchez

Interpretacion

Segun la encuesta se puede advertir que el 78% del personal de “Confecciones Jean's
Ramos” atribuye a que, si se proporciona el equipo necesario para realizar las actividades
diarias, mientras que el 11% menciona que rara vez se entrega dicho equipamiento; v,

finalmente, el 11% menciona que no cumple con esta obligacion.

Analisis

El equipo y la proteccion personal para realizar diferentes tipos de trabajos en las que se
maneja sustancias quimicas peligrosas, y se manipula maquinaria que implica riesgo
fisico, es sumamente importante para el bienestar del personal de “Confecciones Jean's
Ramos”, evidenciandose que en este aspecto la empresa si cumple con la dotacion de tales
equipos y protecciones, lo que ayuda al personal a evitar accidentes laborales en el

desarrollo de los distintos procesos.
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9. ¢Existe algin departamento o persona encargada de controlar la calidad en la

produccion?

Tabla 10: Control de la Calidad

Manifestacion F %
Existe 0 0%
No existe 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Grafico 14: Control de la calidad
M Existe

\ 100% / No exite

Fuente: Tabla 10. Control de calidad.
Elaborado por: Myriam Sanchez

Interpretacion

El 100% de los operarios encuestados indica que no existe un control de calidad en la
produccion que garanticen la calidad en los distintos procesos que se ejecutan al interior

de la empresa.
Anélisis

Lastimosamente el querer invertir en calidad es un problema de muchas empresas; en el
caso de “Confecciones Jean’s Ramos” se evidencia que no posee un control de calidad en
los procesos, pues no solo es una simple inspeccion visual del producto, sino que abarca
mecanismos, acciones, herramientas para que el proceso en si, pueda lograr dar como

resultado un producto o servicio de calidad.
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10. ¢Cuando usted ingresé a la empresa, para el desarrollo de sus actividades, le

facilitaron un manual de funciones o de procedimientos?

Tabla 11: Entrega de Manuales

Manifestacion F %

Si 0 0%
No 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a la Empresa “Confecciones Jean’s Ramos”
Elaborado por: Myriam Sanchez

Graéfico 15: Entrega de Manuales

ml

2

Fuente: Tabla 11. Manual de procedimientos o calidad.
Elaborado por: Myriam Sanchez

Interpretacion

Un total 100% del personal encuestado de “Confecciones Jean’s Ramos”, menciona que
no le facilitaron manual alguno para la realizacion correcta de su trabajo, es decir la

empresa no cuenta con estos documentos.

Anélisis

Como hemos mencionado, el analisis de cada una de las respuestas a las preguntas de la
encuesta son muy importantes para llegar tener una mejor productividad; sin embargo, en
esta pregunta en particular, se establece que la empresa no dispone de documento alguno
que respalde sus procesos, funcionando de manera empirica, lo que no ayuda al

fortalecimiento de la misma.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

Disefio de un Sistema de Gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, para la

empresa “Confecciones Jean’s Ramos”, del canton Pelileo, Provincia de Tungurahua.

4.1.1 Elaboracion del manual de calidad

Segun la NORMA 1SO 9001: 2008 en referencia a la elaboracion del manual de calidad

sefiala que:

El manual de calidad es un documento que gestiona o administra el sistema de Calidad
de la empresa, el cual es general y sirve para indicar la estructura de calidad de la

organizacion.

En la practica, el Manual de Calidad es el documento que describe como una organizacion
se adapta a los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, es el mapa o la referencia a emplear
para encontrar de forma rapida los procedimientos que son de aplicacion para cada

enunciado de la norma.

El manual de calidad entendido como tal, Gnicamente es de obligada realizacién en la
implantacion de la norma ISO 9001:2008, en el cual se recoge la gestion de la empresa,
el compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos y materiales. Es
un documento publico frente a clientes y proveedores y se suele redactar al final de la

implantacion una vez documentados los procedimientos que la norma exige.

El manual de calidad sirve para los siguientes propositos:

» Comunicar la politica de la calidad de la organizacion.
» Describir e implementar un sistema de gestion de calidad eficaz.
» Definir las responsabilidades y autoridades del personal.

» Documentar o hacer referencia a los procedimientos documentados
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» Demostrar el compromiso gerencial.

Entrenar al personal en los requisitos del SGC y métodos de cumplimiento. (pag. 5)
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4.2 PRESENTACION

Resefna Histoérica

La Empresa “Confecciones Jean Ramos” abri6 las puertas al mercado nacional hace 23
afios; un joven lleno de ilusiones con deseos de superacion, de profesion sastre, empieza

su vida en la confeccién de prendas de vestir, demostrando asi que podia salir adelante.

En sus inicios, confeccionaba y vendia prendas de vestir elaboradas en tela Jean’s en las
diferentes ferias de nuestro pais, progresivamente fue alcanzando una serie de logros a
base de su trabajo y esfuerzo diario, hasta que después de varios afios las metas planteadas
se fueron consiguiendo poco a poco y asi pudo abrir mas locales de venta. El primer lugar
de venta fue en Ambato, después de poco tiempo abrio sus puertas en Quito, donde las
prendas de vestir se vendian en un volumen alto; pero el deseo de superarse no quedo alli
y con el pasar del tiempo y con el avance de la tecnologia realiza nuevos disefios, asi

como también nuevos modelos para poder lanzar al mercado.

La Empresa “Confecciones Jean Ramos” se lanza al mercado en busca de ilusiones y
nuevas metas, que con el paso del tiempo las consigue logrando exhibir sus prendas de
vestir para ser comercializadas en importantes centros comerciales de Guayaquil y Santo

Domingo.

Misién

“Confecciones Jean's Ramos” es una empresa dedicada a la confeccion y a comercializar
pantalones en tela Jean, con una variedad de modelos y colores, en el cantdn Pelileo, para
satisfacer a su gama de clientes a nivel regional y nacional, ya sea a empresas
distribuidoras o clientes particulares, siempre innovando la tecnologia y con personal

calificado que permita entregar productos de calidad.
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Vision

Ser en el 2020, una empresa lider en el sector al que pertenece, altamente competitiva en
la confeccién y comercializacion de pantalones jean en el Cantdn Pelileo, ofreciendo
productos de excelente calidad e innovando constantemente los mismos, utilizando
tecnologia de punto para las diferentes etapas de la produccion, su personal se encuentra
capacitado y motivado, cumplimiento con los estandares fijados en la norma 1ISO 9001
2008, entregando su productos a nivel nacional, por su calidad y disefio.

Valores

e Honestidad

La honestidad es una cualidad humana que expresa la verdad, se trata de vivir de acuerdo
a como se piensa y se siente, haciendo justicia hacia el cliente combatiendo la corrupcion
existente.
e Responsabilidad

Es un valor que estd en la conciencia de la persona, que le permite reflexionar,
administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo
moral.

e Compromiso

Poner en juego nuestras capacidades para sacar adelante todo aquello que se nos ha

confiado, nuestra conciencia ha aceptado.

e |ealtad
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Es aquello con lo que uno se ha comprometido aun entre circunstancias cambiantes. Un

valor sin el cual nos quedamos solos y que debemos vivir nosotros antes que nadie.

e Respeto

El respeto o reconocimiento es la consideracion de que alguien o incluso algo tiene un
valor por si mismo y se establece como reciprocidad: respeto mutuo, reconocimiento
mutuo.

e Liderazgo

El liderazgo es el conjunto de capacidades que un individuo tiene para influir en un

colectivo de personas, haciendo que este colectivo trabaje con entusiasmo en el logro de

objetivos comunes.
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4.3 OBJETO, ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Objeto del Sistema de Gestidn de Calidad

El presente manual de calidad tiene por objeto definir los requisitos que debe cumplir el
sistema de gestion de la calidad, la politica y los procedimientos de “CONFECCIONES
JEAN’'S RAMOS “cumpliendo con las condiciones establecidas en la norma ISO
9001:2008, para prevenir la aparicion de no conformidades, alcanzando la mejora

continua del sistema, asi como la satisfaccion de sus clientes.

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El alcance de Sistema de Gestion de Calidad abarca todas las areas de la empresa
“Confecciones Jean’s Ramos”, inclusive la elaboracion y documentacion de procesos y
procedimientos determinados, bajo parametros de eficacia y eficiencia, mismos que
deben ser ejecutados por el personal de la empresa comprometido con la mejora continua

de la elaboracion y comercializacion de pantalones Jean’s.

Exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad

Se excluye el apartado 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion, requisito de la
Norma 1SO 9001:2008 en el sistema de gestion de calidad ya que nuestras actividades se realizan

en moldes estandar propios de la empresa.
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REFERENCIA NORMATIVA

En el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad para la Facultad de Recursos Naturales
de la ESPOCH empresa “Confecciones Jean’s Ramos”, del canton Pelileo, Provincia de

Tungurahua, se tomo como referencia las normas que a continuacion se mencionan:

» 1SO 9001:2008.- Norma Internacional, Sistema de Gestion de la Calidad —
Requisitos, cuarta edicion.

» 1SO 9000:2000/2005.- Norma Internacional, Sistema de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y VVocabulario.

» 1SO 9004:2005.- Norma Internacional, Sistema de Gestion de la Calidad para la

mejora del desempefio.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Términos Relativos a la Gestion.

ISO 9000:2000 establece los siguientes términos relativos a la gestion:

» Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad. (pag.16)

» Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

» Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

» Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

» Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos. (pags. 16 — 18)
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Términos Relativos a la Calidad.

ISO 9000:2005 establece los siguientes términos en referencia a la calidad:

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

» Requisito: Expresion en el contenido de un documento formulando los criterios a
cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento, y para los que no se
permite ninguna desviacion.

» Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

» Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto

que cumple los requisitos para ese producto. (pags. 8 — 9)

Términos Relativos al Proceso y Producto.

» Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

» Producto: Resultado de un proceso.

» Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en
la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible.

» Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
(pégs. 12 — 13)
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4.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.4.1 Requisitos generales

La Empresa “Confecciones Jean’s Ramos “establece y aplica un sistema de calidad de

acuerdo con los principios de la norma internacional 1SO 9001:2008.

El sistema adoptado asegura la calidad de los servicios y la eficiencia de los procesos,

han de ser expuestos a acciones de mejora continua.

El sistema de calidad establecido comprende los procedimientos e instrucciones
necesarias para la adecuada gestion competitiva de la empresa, los cuales estan recogidos
documentadamente y agrupadas en un manual de calidad que se distribuye entre los
responsables principales del proceso y se envia a todos los clientes para su aprobacién y
conocimiento.

4.1.1.1 Mapa de procesos

La planificacion, control y el seguimiento de los procesos, se describen en los

procedimientos documentados a los que se hacen referencia a lo largo de este documento.
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1. Control de documentos PR01-CDO.

2. Control de registros PR02-CRG.

3. Comunicacion interna PRO3-CIN.

4. Auditoria interna PR04-AIN.

5. Control de producto no conforme PROSCNC.

6. Analisis de datos PRO6-ADT.

7. Accidn correctiva y preventiva PRO7-ACP.

8. Administracion PR08-ADM.

9. Seleccion y Contratacion del personal PR09-SCP.
10. Compra de materia prima PR10-CMP.

11. Compra de insumos, suministros y materiales PR11-CIM.
12. Recepcion de materia prima PR12-RMP.

13. Recepcion de insumos suministros y materiales PR13-RIM.
14. Produccién PR14-PRO

15. Disefio y Corte PR15-DYC.

16. Confeccion PR16-CON.

17. Tedido PR17-TEN.

18. Terminado PR18-TER.

19. Toma de decisiones PR19-TDD

20. Recepcion de documentacion PR20-RED.

21. Redaccion de documentacion PR21-RDO.

22. Verificacion de asistencia a personal PR22-VAP.
23. Remuneracion de personal PR23-RAP.

24. Proceso contable PR24-RCO.

25. Mantenimiento PR25-MPL.

26. Supervision de tareas PR26-STR.

27. Ventas en almacén PR27-VEA.

28. Ventas en Ferias PR28-VEF.
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NECESIDADES

PROCESOS GOBERNANTES

- Administracion

- Seleccion y contratacion de
personal

- Venficacion de asistenciaal
personal

- Remuneracion del personal
- Toma de decisiones

- Disefio y corte

- Recepcion de documentos
- Redaccion de documentos
- Proceso contables

- Supervicion de tareas

- Control de documento

- Control de registros

- Comunicacion interna

- Auditoria Interna

- Control del productone
conforme

- Analisis de datos

- Acciones correctivas y
preventivas

PROCESOS CLAVES

- Compra de mteria prima

- Compra de insumos,
sutnittstros y materiales

- Recepcion de materia prima

- Recepcion de insumos,
sunittstros y materiales

- Produccion

- Disefio y corte

- Confeccion

- Tefiido

- Terminado

- Ventas en almacén
- Ventas en feria

b

PROCESOS DE APOYO

- Comunicacion intemna
- Mantenimiento
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4.4.2 Requisitos de la documentacion

4.4.2.1 Generalidades

La estructura de la documentacion definida por “Confecciones Jean’s Ramos”, tiene

como finalidad soportar el Sistema de Calidad que consta en 4 niveles de documentacion:

» Manual de calidad. Establece la politica y objetivos de calidad, y describe el Sistema
de Gestidon de Calidad.

» Procedimientos. Definen las actividades o tareas que deben ejecutarse y quiénes son

los responsables de los mismos.

Los procedimientos documentados se definen en base a la norma ISO, las cuales son

las siguientes:

Control de documentos (PR01-CDO)

Control de registros (PR02-CRG)

Comunicacion Interna (PR0O3-CI)

Auditoria Interna (PR04- Al)

Control del producto no conforme (PR05-CPNC)
Procedimiento analisis de datos (PR06-ADT)

Procedimiento de acciones preventivas y correctivas (PR0O7-APC)

» Declaraciones documentadas. Definen la forma de ejecutar las tareas especificas en

base a las politicas y objetivos de la calidad.

> Registros de calidad. Presentan los resultados obtenidos o proporcionan evidencia de

las actividades realizadas de conformidad con el SGC.
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Figura 2: Estructura de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

Manual de calidad

Procedimientos

Declaraciones
documentadas

Fuente: Segun 1SO 9000.2008
Elaborado por: Myriam Sanchez

4.4.2.2 Manual de Calidad

El manual de calidad sirve de guia para entender el sistema de gestion de calidad de

“Confecciones Jean’s Ramos”, describiendo, ademas las politicas de la empresa frente a
la Norma 1SO 9001:2008.

“Confecciones Jean’s Ramos” ha desarrollado un manual del SGC que incluye:

> El alcance del SGC.

Exclusiones.

A\

» Procedimientos establecidos y documentados que cumplen con los requerimientos de
la norma ISO 9001 — 2008.
» Una descripcion de la interaccion entre sus procesos.
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4.4.2.3 Control de los documentos

“Confecciones Jean’s Ramos” establece mediante el procedimiento control de
documentos PR0O1-CDO, la forma de controlar todos los documentos y datos generados
por el sistema de la calidad. Este procedimiento indica que los documentos deben
emitirse, revisarse y aprobarse por parte del personal autorizado para el efecto, antes de

su distribucion.

Mediante este procedimiento “Confecciones Jean’s Ramos” establece un soporte del
control de la documentacion, en la que se indica el nimero de la edicién en la que se
encuentra cada documento, con el objeto de evitar el uso de documentos no validos u

obsoletos en la empresa.

4.4.2.4 Control de los registros de la calidad

“Confecciones Jean’s Ramos” define el procedimiento PR02-CRG para controlar los
registros requeridos por el sistema de gestion de la calidad, incluidos aquellos
especificados por el cliente.

El procedimiento control de los registros de calidad detalla la identificacion,

almacenamiento, recuperacion, proteccion, conservacion temporal y destino final, de los

registros de la calidad.
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4.5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.5.1 Compromiso de la direccion.

La gerencia general de “Confecciones Jean’s Ramos” estd comprometida con el
desarrollo y cumplimiento del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora

continua de su eficacia, ya que:

» Ha establecido una politica de calidad acorde a las caracteristicas y aspiraciones de
“Confecciones Jean’'s Ramos”

» Se establecen objetivos de calidad medibles que son aprobados por la gerencia.

> Lleva a cabo revisiones sistematicas y planificadas del sistema de gestion de la
calidad.

» Asegura la disponibilidad de recursos, determinando en primera instancia y después
proporcionando los recursos que sean necesarios para cumplir la planificacion y llevar

a cabo las acciones que se hayan determinado tomar.
Ademas, para asegurar el compromiso de la alta direccién, se ha documentado la

metodologia a seguir para llevar a cabo las revisiones periodicas del sistema de gestion
de la calidad. Anexo N.-1
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4.5.2 Enfoque al Cliente

La empresa “Confecciones Jean’s Ramos” realiza un seguimiento al cumplimiento de los
requisitos y asegura que las expectativas, necesidades y los requerimientos de sus clientes,
que son identificados, analizados y atendidos, mediante un formulario de Satisfaccion del
Cliente, mismo que pretende conocer para poder satisfacer adecuadamente al cliente.
Anexo N.-2.

4.5.3 Politica de Calidad

El gerente general de “Confecciones Jean’s Ramos” establece una politica de calidad con
base en la mejora continua, como la mejor garantia y compromiso con la calidad de los

procesos realizados, tal como se detalla a continuacion:

Politica de Calidad

“Producir prendas Jean's con disefios exclusivos para damas, caballeros y nifos,
satisfaciendo los requerimientos y especificaciones de nuestros clientes, manteniendo
para el efecto un alto nivel de efectividad en todos los procesos, soportados con recursos
adecuados, proveedores calificados y personal capacitado, comprometido e identificado

con la empresa”.

La politica de calidad debera ser publicada y difundida entre todo el personal de la
organizacion y partes interesadas que se estimen oportunas, mediante publicacion en las
carteleras o en ciertos lugares estratégicos de la empresa, y en documentos impresos a ser

distribuido entre el personal.
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4.5.4 Planificacion

4.5.4.1 Objetivos de Calidad

Para materializar la politica de calidad, la Gerencia de “Confecciones Jean’s Ramos™ ha

establecido una serie de objetivos de calidad que deberéan ser difundidos y publicados en

sitios estratégicos dentro de la organizacion, a fin de desarrollar la diversidad de servicios

y productos que esta empresa oferta al mercado.

Para el cumplimiento de este cometido, a continuacion, se establecen una serie de

objetivos de la calidad con sus respectivas metas a alcanzar:

Mantener la satisfaccion del cliente produciendo productos de la mejor materia prima
que garanticen calidad.

Mejorar los canales de comunicacion con nuestros clientes dando atencién a sus
requerimientos y pedidos, logrando asi fidelidad para con nuestra empresa.
Mantener un alto nivel de efectividad en todos los procesos, a través de un personal
capacitado, que brinde productos de la mejor calidad.

Fomentar la mejora continua por medio de evaluaciones periddicas planificadas que
permita que los procesos o procedimientos se ejecuten correctamente.

Garantizar instalaciones adecuadas y modernas mediante la dotacion correcta y
oportuna de equipos y maquinaria, para el éptimo desarrollo de los diferentes

procesos.

4.5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Los sistemas de calidad estan basados en la mejora de la gestion proporcionada por una

rigurosa planificacion de las actividades, a fin de que la direccion de “Confecciones

Jean’s Ramos” asegure que la planificacion de Sistema de Gestion de Calidad alcance los

objetivos propuestos y cumpla los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. Anexo N.-3.
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4.5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
4.5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La gerencia ha establecido la responsabilidad y autoridad de cada uno de los miembros
del Sistema de Gestion de Calidad.

Gréfico 16: Organigrama Estructural

Gerencia

Secretaria Contabilidad

Produccion Mantenimiento

El Gerente es el lider del esfuerzo por la calidad dentro de la organizacion, es el
responsable que la Politica de Calidad y responsabilidades relacionadas a ésta, estén

operando efectivamente.
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4.5.5.2 Representante de la Direccion

La gerencia de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” ha designado al Jefe de
Produccion como su representante ante el Sistema de Gestién de Calidad, Anexo N.-1,

quien aparte de otras funciones tiene las siguientes responsabilidades:

v Contribuir y mantener los procesos necesarios para el Sistema de Gestién de Calidad.

v Mantener informada a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad.

v Promover la toma de conciencia de todo el personal respecto a los requerimientos del

cliente en cuanto a la calidad del producto.

4.5.5.3 Comunicacion Interna

La gerencia mantiene canales de comunicacion internos, a través de los cuales todos los
miembros participantes del Sistema de Gestion de Calidad poseen la informacion
necesaria para contribuir con los requisitos especificados.

Esta comunicacion se asegura mediante: reuniones de trabajo, carteleras; y, contactos
diarios con el personal, a fin de informar la situacion de la empresa, y de cualquier accion

que pueda afectar a la calidad del producto fabricado.

La comunicacion interna se encuentra registrada en el procedimiento PR0O3-CIN.
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4.6 GESTION DE LOS RECURSOS

4.6.1 Provision de recursos

La gerencia de “Confecciones Jean’s Ramos” determina, proporciona y asegura la
disponibilidad de los recursos necesarios para el eficaz cumplimiento de la
implementacion de los procesos del SGC mediante el cumplimiento de los requisitos de
la Norma 1SO 9001:2008 e incrementar continuamente la satisfaccion de los clientes, en
una correcta ejecucion del Sistema de Gestion de Calidad. EI compromiso de la direccion

para provisionar oportunamente los recursos y se encuentra en el Anexo N.-1.

4.6.2 Recursos Humanos

4.6.2.1 Generalidades

Los recursos humanos en el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad son superiores
a la de cualquier otro recurso utilizado, por lo que se cuidara de mejorar la seleccion,
formacion y adaptacion a las tareas de las personas que forman parte de la empresa.

El personal de “Confecciones Jean’s Ramos” es competente en base a las
responsabilidades, conocimientos, practicas y experiencias definidas en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

4.6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacién

La empresa tiene definido en el procedimiento de seleccion y contratacion de personal

PRO09-SCP, la metodologia a seguir para la deteccion de necesidades de formacion,

también la capacitacion de su elemento humano que es pieza fundamental de
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desarrollo de las competencias necesarias del personal que labora en la empresa

“Confecciones Jean’s Ramos” cumpla con los requisitos de la fabricacion del producto.

Para ello la gerencia:

» Establece lineamientos y medidas apropiadas para el personal

» Desarrolla las competencias y formacion necesarias del personal, mediante las
capacitaciones dispuestas en el plan de capacitacion anual. Anexo N.-5.

» Determina las necesidades de competencia para el personal que realiza actividades
que afecten a la calidad.

» Asegura que sus empleados son conscientes de la relevancia e importancia de sus

actividades y que contribuyen a la consecucion de los objetivos de la calidad.
4.6.3 Infraestructura
La gerencia de “Confecciones Jean’s Ramos” proporcionard las instalaciones, el espacio

de trabajo, los equipos y los servicios de apoyo necesarios para lograr la conformidad del

producto.
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Area de terminado

Area de dizefio y corte

Bodega de Mercaderia

Area administrativa

PLANTA BAJA

Escaleras

Area de
planchado

Area de lavado

Bodega de herramientas
(Mantenimiento)
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Area de confeccion

PLANTA ALTA

Escaleras

AREA ADMINISTRATIVA
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AREA DE PRODUCCION

DISENO Y CORTE

Maquina Cortadora
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CONFECCION

MAQUINAS

Rectas planas 1 aguja

Rectas planas 1 agujas
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Overlock

Cerradora

Pretinadora

Presilladora
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Tracadora
Ojaladora
LAVADO
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Maquinas

Caldero

Lavadora de tambor

Centrifugadora

Secadora

85



MANUAL DE CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1SO 9001:2008

TERMINADO

Maquinas

Planchas a vapor

Remachadora
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Pegadora de boton

VENTAS

4.6.4 Ambiente de trabajo

“Confecciones Jean’s Ramos” propendera a mantener un adecuado ambiente de trabajo

que propicie la conformidad con los requisitos del servicio a prestar a nuestros clientes.
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4.7 REALIZACION DE PRODUCTO

4.7.1 Planificacion de la realizacion del producto

“Confecciones Jean’s Ramos identifica, planifica, desarrolla y controla sus procesos para
la realizacion del producto, siendo coherentes con el Sistema de Gestion de Calidad. Estos
procesos incluyen: los objetivos de calidad y los requisitos para el producto, los recursos
necesarios para el producto, las actividades requeridas para la verificacion, validacion,
seguimiento e inspeccion del producto, asi como los criterios para la aceptacion de éste y
los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y

el producto resultante cumplen con los requisitos establecidos.

Todo el personal sera responsable de llevar a cabo las actividades designadas y de llevar
en forma correcta la documentacion y los registros que las operaciones generen. La
gerencia informara a las diferentes secciones de la empresa, las necesidades que ha
comunicado el cliente y la determinacion y revisién de los requisitos relacionados con el

producto.

Los requisitos relacionados con el producto se determinan mediante un catalogo de

modelos de los pantalones con sus caracteristicas que se desarrollan en la fabrica.

4.7.1.1 Revision de los requisitos relacionados con el Producto

La Gerencia de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” tomara en cuenta para

establecer los requisitos del producto, en base a los siguientes aspectos:

» Lanecesidad del cliente.
» Capacidad suficiente para ofertar el producto.
» La maquinaria utilizada.

» Las quejas que se han producido por los clientes.
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4.7.2 Procesos relacionados con el Cliente

4.7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

4.7.2.2 Comunicacion con el cliente

La gerencia de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” planea y determina

disposiciones para la comunicacidn con el cliente segun lo siguiente:

» Informacién acerca de los productos de forma detallada por medio de atencion
personalizada y presentacion del catdlogo de productos.

» Respuesta a consultas sugerencias y pedidos mediante via telefénica o visitas
personalizadas a la empresa

» Buzon de quejas en donde el cliente puede realizar de forma escrita sus comentarios.

» Espacios publicitarios realizados por medio de medios de comunicacion locales.

4.7.3 Disefio y Desarrollo

El campo de aplicacion del sistema de gestion de la calidad de “Confecciones Jean's
Ramos” estd destinado a nuevos productos y disefios, de acuerdo a las exigencias del
cambiante mercado.

4.7.4 Compras

4.7.4.1 Proceso de Compras

La calidad del proceso y del producto final no se podra obtener si no se parte de los
materiales adecuados.
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“Confecciones Jean’s Ramos”, ha definido los productos y servicios que pueden influir

en la calidad final del producto ofrecido a los clientes.

En base a este criterio, los suministradores de estos productos seran evaluados de acuerdo
al procedimiento PR10-CMP “compra de materia prima”, y al procedimiento PR11-CIS
“compra de insumos, suministros y materiales”, donde se establecen las acciones
necesarias para asegurarse de que los controles del sistema de calidad de su suministrador

son efectivos.

4.7.4.2 Informacion de Compras

En todos los pedidos se especificaran con claridad la denominacion, tipo, tamarfio, color

y caracteristicas de los elementos que se pretende adquirir.

Una vez preparados los pedidos, se enviardn a los responsables de las areas, a fin de que
comprueben que los elementos que se solicitan coinciden con sus necesidades y
requisitos.

4.7.4.3 Verificacion de productos comprados

Todos los materiales adquiridos seran inspeccionados a su llegada a la empresa (control

de recepcidn), segun las especificaciones del pedido entregadas al proveedor.
Esta se realiza mediante el proceso de recepcion determinados en el procedimiento de

recepcion de materia prima (PR12-RMP) y recepcion de insumos, suministros y
materiales (PR13-RIS).
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4.7.5 Produccién y Prestacion de Servicio

4.7.5.1 Control de la Produccién y Prestacidn de Servicios

Se debe planificar como llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio o

condiciones controladas, tales como:

» Informacidn acerca de las caracteristicas del producto. Para ello se debera contar con
la informacion de las especificaciones, tales como: los disefios de la prenda a
confeccionar, tipo de telas a utilizar, hilos, accesorios, etc.

» Disponer de procedimientos de trabajo, ya que se describe como confeccionar las
prendas.

» Uso del equipo apropiado: el equipo necesario para confeccionar una prenda
determinada.

Se han identificado todos los procesos y se han establecidos todos los controles necesarios

para que se lleven a cabo en la produccion de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos”,

tales como:
e Procedimiento de Produccion (PR14-PRO)
e Procedimiento de Disefio y Corte (PR15-DYC)
e Procedimiento de Confeccién (PR16-CON)
e Procedimiento de Tefiido (PR17-TEN)
e Procedimiento de Terminado (PR18-TER)
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4.7.5.2 ldentificacion y Trazabilidad

La identificacion consiste en la habilidad de separar dos 0 mas materiales o productos. La
trazabilidad es la habilidad de separar un material o producto en lotes individuales o
unidades. Las prendas son identificadas y rastreadas por el nimero de lote, el cual es
Unico y no repetitivo, dicho nimero de lote se utiliza desde el momento en que se emite

la orden de produccidn, hasta que sale el producto terminado.

4.7.5.3 Preservacion del Producto

La empresa “Confecciones Jean’s Ramos” dispone de una bodega en donde se almacena
los lotes de productos terminados para la venta en almacén conservado bajo Optimas
condiciones.

4.8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

4.8.1 Generalidades

“Confecciones Jean’s Ramos”, mediante procesos de medicion, andlisis y mejora,

establecera sistemas para garantizar:
» La conformidad del producto con los requisitos planificados.

» EIl cumplimiento del sistema de gestion de la calidad y de sus procedimientos.
» La mejora continua del sistema y de sus procesos.
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4.8.2 Seguimiento y medicion

4.8.2.1 Satisfaccién del cliente

La organizacion establece sistemas para determinar el grado de satisfaccion del cliente en
lo que se refiere al consumo de nuestros productos. La unica forma de conocer la
satisfaccion del cliente en lo que se refiere a la calidad de nuestros productos es la consulta

permanente y amigable de sus sentimientos respecto al suministro recibido. Anexo N.-2.

“Confecciones Jean’s Ramos” mantiene con la totalidad de sus clientes una relacion

intensa y continuada a fin de conocer sus impresiones sobre los productos y/o servicios

suministrados, atendiendo sus reclamaciones y proponiéndoles realizar sugerencias sobre

la forma de aumentar su satisfaccion.

4.8.2.2 Auditoria interna

Como uno de los métodos mas eficaces para la revision del sistema de calidad y mejora

continua de los procesos, se desarrolla auditorias internas de Calidad, de acuerdo con un

programa establecido. (Ver PR0O4-AIN)

Los objetivos de las auditorias internas son:

» Determinar el grado de cumplimiento del sistema de calidad establecido por la
organizacion, y de los procedimientos documentados, y si es conforme con los

requisitos de esta norma internacional.

» Determinar el grado de implantacion del sistema de gestion de calidad.
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4.8.2.3 Seguimiento y medicion de procesos

“Confecciones Jean’s Ramos” se asegura que los procesos sean capaces para alcanzar los
objetivos planificados, mediante las correspondientes actividades de: seguimiento,
medicién o estimacion; y, en el caso de que no se alcancen, tomard las acciones
correctivas y preventivas necesarias para garantizar la conformidad de los productos con

sus especificaciones.

Todos los empleados seran responsables de que sus actividades se desarrollen de acuerdo
con los procedimientos vigentes, para lo cual realizardn comprobaciones periddicas, tanto
de la metodologia de trabajo, como de los recursos, materiales y el cumplimiento de

parametros y tiempos de trabajo.

La gerencia de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos™ gestionara periodicamente de
conformidad con el sistema de gestion de la calidad con planificaciones previas y segin
los requisitos exigidos por la norma ISO 9001-2008 Auditorias Internas de la Calidad,
con la finalidad de que se realicen comparaciones entre lo planificado y lo obtenido segun
los resultados que se presenten en la misma, de esta manera determinar el alcance de los
resultados planeados y tomar acciones correctivas y preventivas en conformidad del
producto. (PR0O4-AIN)

4.8.2.4 Seguimiento y Medicién del Producto
Durante los sucesivos procesos de realizacion del producto, “Confecciones Jean's

Ramos”, mantendra un sistema de seguimiento y medicion, a fin de comprobar que éste

cumple las especificaciones determinadas.

94



MANUAL DE CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1SO 9001:2008

La gerencia de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos”, el representante de la direccion
ante el SGC vy el responsable de la Calidad seran quienes mediran y realizaran
seguimiento a las caracteristicas del producto a fin de verificar si cumplen o no los
requisitos minimos estipulados en el sistema de gestion de la calidad, misma que se
efectlia semestralmente ( al inicio del sexto mes del periodo), y en donde se procedera a
documentar todos los procedimientos generando evidencia de conformidad con lo
establecido por la norma ISO 9001:2008.

4.8.3 Control del Producto No Conforme

La gerencia de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos”, se encarga de conocer,
identificar y controlar al producto que no esta conforme con los requisitos determinados
con la norma 1SO 9001:2008, con la finalidad de la no entrega del producto no conforme

al cliente 0 a su entrega intencionada.

Los productos no conformes seran corregidos en el caso que sea posible y sometidos a
una nueva verificacion después de su correccion para demostrar su conformidad. En este
caso adopta acciones apropiadas segun los requisitos establecidos en la norma ISO

9001:2008, a més de los controles para tratar a los productos no conformes. (PR05-CNC)
4.8.4 Anélisis de Datos
“Confecciones Jean’s Ramos” analiza los datos apropiados para determinar la adecuacion

y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad y para identificar donde pueden
realizarse mejoras. (PR06- ADT).
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Estos datos seran utilizados para proporcionar informacion sobre:

La satisfaccion y/o insatisfaccion de los clientes.
La conformidad con los requisitos del cliente.

Las caracteristicas de los procesos, producto y sus tendencias.

YV V V V

Los proveedores.

4.8.5 Mejora

4.8.5.1 Mejora continua

El representante de la Direccion de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” desarrolla
de manera continua mejoras en los procesos que forman parte del Sistema de Gestion de
Calidad. Estas mejoras estan basadas en la aplicacion de la politica de calidad, la
consecucion de los objetivos de calidad, los resultados de las revisiones de gerencia, la
solucion a las no conformidades establecidas en las auditorias internas; y, el analisis del

proceso productivo.

4.8.5.2 Accion Correctiva

“Confecciones Jean’s Ramos”, define en el procedimiento acciones correctivas y
preventivas PR0O7-ACP, la forma de llevar a cabo acciones para corregir o eliminar las

no conformidades, con el objetivo de que no vuelvan a ocurrir.

4.8.5.3 Accion Preventiva

En el procedimiento acciones correctivas y preventivas PRO7-ACP, se describe ademas
el método para identificar acciones preventivas con la finalidad de eliminar las causas
potenciales de las no conformidades a objeto de prevenir su aparicion. Las acciones

preventivas deberan ser apropiadas al impacto de los problemas encontrados.

96



MANUAL DE CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1SO 9001:2008

4.9 ANEXO

El presente manual de la Calidad para la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” incluye

procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2008, a saber:

PROCEDIMIENTO CcODIGO
Control de Documentos PR01-CDO
Control de Registros PR02-CRG
Comunicacién Interna PR0O3-CIN
Auditoria Interna PR0O4-AIN
Control del Producto no Conforme PR05-CNC
Analisis de Datos PR06-ADT
Acciones Correctivas y Preventivas PRO7-ACP
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4.9.1 Procedimientos exigidos por la norma

4.9.1.1 Procedimiento control de documentos

PROCEDIMIENTO

NOMBRE Control de Documentos. | CODIGO | PR01-CDO
Asegurar que los Documentos y Registros del Sistema de Gestion de la Calidad se identifican,
OBJETIVO guardan y conservan, mediante archivos accesibles a personal autorizado a fin de que se les de
un destino final.
Gerencia
RESPONSABLE Representante de la Direccion.
El procedimiento se aplica a todos los documentos generados en referencian al Sistema de
ALCANCE Gestion de la Calidad.
Norma 1SO 9001:2008.
REFERENCIA REGO01-AD, REG 02-LD.
ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
. Se identifica la necesidad de crear o
Detectar la necesidad. o
modificar documentos.
Notificar los | Recibe los requerimientos los cuales son
requerimientos atendidos inmediatamente.
. Asigna al responsable para la elaboracion
Asignar al responsable de A -
L, o modificacion de documentos legibles,
la elaboracion y S
C claramente identificables, conforme lo
revision de la establecido por la institucion y revision de
documentacion. P y
documentos constantes.
El responsable elabora o modifica los
Elaborar documentos documentos concernientes a la empresa
conforme a los requerimientos.
Aprueba los documentos antes de su
Aprobar documentos. .
emision.
Se realizara cuando sea necesario segun el
R rimient Actualizar documentos. area correspondiente la actualizacién de | Procesos
equerimientos los documentos. documentados.

Aprobar nuevamente.

Se realizard nuevamente la aprobacion en
caso de haber actualizacion.

Asegurar la identificacion
de cambios.

Todos los documentos seran identificados
segln los procesos y por su nombre.

Asegurar la legibilidad e

Se debera cerciorarse que los documentos

muebles de oficina.

identificacion de | permanezcan legibles y facilmente
documentos. identificables.
Se entregara los respectivos documentos
Entregar documentos. mediante un _cgntrol o listado ) de
documentos recibidos por parte del area
correspondiente.
Los documentos que han de ser utilizarlos
Permitir acceso a los | estardn accesibles para el personal
documentos. requiriente, o quien por solicitud y bajo
autorizacion los requiera.
RECURSOS
HUMANO MATERIAL ISEher
Secretaria Laptop, impresora, Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.

DOCUMENTACION

Manual de la

Calidad.

Realizado por:

| Revisado por: | Fecha:
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4.9.1.2 Procedimiento control de registros

PROCEDIMIENTO

NOMBRE Control de Registros de Calidad. | CODIGO | PR02-CRG
Determinar los registros del Sistema de Gestion de Calidad mediante la

OBJETIVO identificacion, archivo fisico y accesibilidad de los mismos a fin de controlar las
actividades que realiza la empresa.

RESPONSABLE | Serencia

Representante de la Direccion.

Este procedimiento se aplica a los registros de calidad del Sistema de Gestién de la

ALCANCE ;
Calidad.
REFERENCIA Norma ISO 9001:2008, REG03-LR
ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS

Se solicita la creacion un registro a la
Solicitar elaboracién | Gerencia, para su elaboraciéon. Los
de registros. formatos de los registros tienen un
esquema libre de elaboracion.

La Gerencia recibe la solicitud para su
revision y aprobacion del registro.

Se aprueba la solicitud recibida del
registro

Los registros deberan ser colocados en
archivos o estantes, a fin de almacenarse
en un determinado lugar tanto fisica
como digitalmente.

Todos los archivos de registros estaran
bajo llave y control de seguridad, y solo

Recibir solicitud.

Aprobar Solicitud.

Almacenar registros.

Requerimientos

Proteger registros. Procedimientos

Requisitos el responsable o la persona autorizada
A . - documentados.
serd quien tendrd acceso a los mismo.
Los registros deberan estar en su archivo
- . 0 estante con fechas, numeracion de
Identificar registros. -
items y nombres de los responsables para
su identificacion.
. Se conservaran los registros de calidad
Conservacion de . .
. en el archivo correspondiente por el
registros. . .
tiempo determinado en la Ley.
Asegurar la legibilidad | se deberd cerciorarse que los registros
e identificacion de permanezcan legibles y facilmente
registros. identificables.
Los registros proporcionaran evidencia
Mantener registros. de la conformidad con los requisitos del
SGC.
RECURSOS
HUMANO MATERIAL LEELIOR
. Laptop, impresora, -
Secretaria. muebles de oficina. Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.

DOCUMENTACION | Manual de la Calidad.

Realizado por: | Revisado por: |
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4.9.1.3 Procedimiento comunicacion interna

PROCEDIMIENTO

Requerimientos

registro.

informacion interna

NOMBRE Comunicacion Interna | CODIGO | PRO3-CIN
Establecer el mecanismo de comunicacién interna mediante un registro que

OBJETIVO promueva y fortalezca una adecuada comunicacion e informacién contribuyendo a
la mejora del clima laboral en la empresa.

RESPONSABLE | Gerencia

ALCANCE Este procedimiento se aplica a todo el personal de la empresa.

REFERENCIA Norma ISO 9001:2008, REG04-CI.

ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
Solicitar elaboracién de Se solicita la publicacién de

Recibir solicitud.

Se recibe y se analiza la peticion de
divulgacion de la informacion.

Aprobar Solicitud.

Se aprueba el mensaje informativo
0 de servicio de publicacion,
definiéndose el  canal de
comunicacion y lenguaje a utilizar

Editar el registro.

Edita o disefia el registro
informativo o de memorandum u
oficio.

Notifica el disefio del mensaje al

Procedimientos

muebles de oficina.

Requisitos o . . documentados.
Notificar el registro. responsable que encargo comunicar
la informacién.
Se imprime el registro para su
- . publicacion en los canales
Imprimir el registro. . .
correspondientes o entrega a quien
corresponda.
. Almacena digitalmente el registro
Almacenar registros. .
publicado.
Si fuese memorandum u oficio se
Conservacion de registros. | archiva segun el procedimiento de
control de registros.
RECURSOS
HUMANO MATERIAL BN
Secretaria. Laptop, impresora, Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.

DOCUMENTACION

Manual de la Calidad.

Realizado por:

| Revisado por:
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4.9.1.4 Procedimiento de auditoria interna

PROCEDIMIENTO

Plan de auditoria.

Programa de
auditoria.

planificacion de
auditoria Interna

auditoria con una lista de verificacion
considerando objetivos, alcance y
criterios de la auditorfa.

Ejecutar la auditoria
Interna

Los responsables de la auditoria se
derivaran al programa y planeacion
elaborado conjuntamente con la lista
de verificaciones para realizar la
auditoria al SGC.

Informar resultados de
la auditoria

Los responsables de la auditoria se
retinen con el gerente y auditados con
la finalidad de dar lectura al informe
de auditoria al SGC e informar los
resultados finales a través del
Informe de Auditoria Interna.

Analizar los resultados
encontrados.

En la reunion se analiza el informe de
auditoria interna (analisis de las no
conformidades encontradas).

NOMBRE Auditoria Interna | CODIGO | PRO4-AIN
Planificar y ejecutar auditorias internas de calidad como mecanismo de evaluacién
OBJETIVO a la eficacia del sistema de gestion de calidad y la conformidad con los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008.
Gerente
RESPONSABLE Representante de la Direccién
ALCANCE Este progedlmlento se aplica a todas las areas y actividades del Sistema de Gestion
de la Calidad de la empresa.
Norma 1SO 9001:2008.
REFERENCIA REGO05-AL.
REGO06-1A.
ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
Se establece la realizacion de
... lauditoria interna al Sistema de
Establecer realizacion iy .
S Gestion de la Calidad tomando en
de auditoria interna . - ) .
consideracion el estado e importancia
de los procesos o procedimientos.
Se determina el personal o equipo de
. . auditoria que dara seguimiento a los
Seleccionar el equipo L. . L,
o requisitos del Sistema de Gestién de
de auditoria . Y
la Calidad en la realizacion de la
auditoria interna.
Los responsables de la auditoria
realizardn la  planificacion  del
Preparar programa de programa de auditoria interna al
Egéiﬁg?; das auditoria interna SGC, considerando la independencia
' del equipo auditor.
Papeles de trabajo. _ Los responsables de, la auditoria
Determinar elaborarén y prepararan el plan de | Informe de

auditorfa interna.
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4.9.1.5 Procedimiento control del producto no conforme

PROCEDIMIENTO

NOMBRE Control del Producto no Conforme |CODIGO | PR05-CNC

Controlar las no conformidades detectadas en la actividades relacionadas al
producto mediante la identificacién, documentacién, segregacion y tratamiento del

OBJETIVO producto que realiza el personal para de esta manera prevenir productos no
conformes con los requerimientos del cliente
Gerente
RESPONSABLE Representante de la Direccion
ALCANCE Este procedimiento se aplica al &rea de produccién de la empresa donde se
detecten no conformidades del producto.
Norma ISO 9001:2008.
REFERENCIA REGO7CPN.
ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
Se inspecciona la conformidad de los
Detectar no . -
. productos segun los requerimientos del
conformidades .
cliente.
Establecer requisitos Se considerara como producto no
. q conforme cuando se incumple los
del cliente - - .
requisitos establecidos por los clientes.
Tomar acciones para Se propondran acciones para eliminar las
- P no conformidades detectadas en el
eliminar la no . . :
conformidad prod_ucto a fin de impedir su uso o entrega
' al cliente.
Se analiza la situacion para determinar las
Definir acciones causas del producto no conforme para de
correctivas. esta manera definir acciones correctivas | Registro de
. para la puesta en marcha. acciones para
No conformidades - - -
Ejecutar las acciones y corregido el | contrarrestar el
detectadas e p
Verificacion de producto no conforme, éste debe someterse | producto no
acciones Preventivas | a una nueva inspeccion de conformidad del | conforme
y correctivas. producto para demostrar el cumplimiento
de los requisitos de SGC.
Todas las no conformidades de productos
Elaborar listado de | detectadas dentro de un determinado
no conformidades tiempo (mensual, trimestral o semestral),
antes detectadas . seréan enlistadas identificando la causa y la
accion que se efectlo.
Todas las acciones ejecutadas o
. . documentadas en los registros se
Archivar registros de s .
acciones generadas archlvarzfm junto con Ia_ _Ilsta de no
" | conformidades y las decisiones que se
tomaron.
RECURSOS
HUMANO MATERIAL INSUMOS
Secretaria. La_p@op, impresora, muebles de | Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel
oficina. bond.
DOCUMENTACION | Manual de la Calidad.
Realizado por: | Revisado por: |
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4.9.1.6 Procedimiento analisis de datos

PROCEDIMIENTO

Responsable del
area.

Laptop, impresora,
muebles de oficina.

NOMBRE Andlisis de Datos | CODIGO | PRO6-ADT
Definir la forma de recopilar y analizar los datos generados por parte del Sistema
de Gestion Calidad mediante la recepcién de los registros formulados en los

OBJETIVO . o . 2 .
diferentes procedimientos a fin de poder tomar decisiones efectivas en base a la
mejora continua.

Gerente

RESPONSABLE Representante de la Direccion

ALCANCE Este procedimiento se aplica a todos los documentos y registros que se encuentran
en la empresa y de SGC.

Norma 1SO 9001:2008.
REFERENCIA REGO8-AD.
ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
. Se determina la  informacion
Determinar . .
L pertinente  (registros) de los
obtencion de o .
informacion procedlmler_ltos en dond_g exista una
no conformidad en relacién al SGC.
Se solicita a quien corresponda los
Recopilar datos datos de donde proceda la no
conformidad.
Se realizara un registro identificando
Registrar datos no conformidades detectadas y los
recibidos datos relevantes, precisos,
comprensibles y completos.

Registros El gerente llamara al responsable del | Toma de acciones y

drea de donde fue detectada la no | decisiones.
Analizar datos conformidad e informard los

lineamientos de trabajo para el

analisis.

Se realizara el analisis que agrupa los
Tomar acciones datos de la no conformidad para

poder definir acciones a tomar.

El responsable del area ejecutard las
Analizar resultados | acciones tomadas y presentara los

resultados obtenidos para su analisis.
Archivar registros de | Todas las acciones ejecutadas y los
acciones generadas. | resultados obtenidos se archivaran.

RECURSOS

HUMANO MATERIAL IS0

Secretaria.

Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.

DOCUMENTACI
ON

Manual de la Calidad.

Realizado por:

| Revisado por:
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4.9.1.7 Procedimiento acciones correctivas y preventivas.

PROCEDIMIENTO

Procedimiento de Acciones Correctivas y

ocurrir.

Implementar acciones
correctivas y preventivas

Se implementara las acciones
correctivas y preventivas que
hayan pasado la evaluacion de la
eliminacion de las causas de las
no conformidades.

Registrar los resultados de
las acciones tomadas.

Se registra los resultados de las

acciones correctivas y
preventivas adoptadas que seran
plasmadas en el registro

generado. De no ser efectiva la
accion implementada se
planteardn nuevas alternativas a
efectuarse.

NOMBRE Preventivas CODIGO PRO7-ACP
Identificar las no conformidades determinando acciones correctivas, preventivas
OBJETIVO . . - . - /
para buscar el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad
Gerente
RESPONSABLE Representante de la Direccion
ALCANCE Este procedimiento es apllcab_le a todos los aspectos relacionados con la calidad
donde se generen no conformidades.
Norma I1SO 9001:2008.
REFERENCIA REG09-ACP.
ENTRADAS ACTIVIDADES DETALLE SALIDAS
Detectar la necesidad de | Se detecta las necesidades de una
una accién correctiva y |accion correctiva y preventiva,
preventiva. revisando las no conformidades,
Analizar las no Se revisan 'y analizan las no
. conformidades del producto
conformidades L .
segun criterio de los clientes.
Determinar las causas de S_e |dent_|f|can las causas Qque
. dieron origen a la no conformidad
las no conformidades
detectada.
Se determina las acciones
Determinar las acciones | correctivas y preventivas posibles
correctivas y preventivas |a implementar a fin de eliminar
necesarias. las causas de las no
conformidades.
e el s o oot g o
No Conformidades Evaluar las acciones ouestas en marcha a fin de acciones
correctivas preventivas a asequrarse de  aque  las  no correctivas y
tomar. gurars q preventivas.
conformidades no vuelvan a
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4.9.2 Procedimientos generales de la empresa

4.9.2.1 Procedimiento de administracion

PROCESO
Nombre: Administrar.
Responsable: Gerente.
Objetivo: Dirigir las acciones y operaciones que deban ejecutar las dependencias de
la empresa.
Lugar de Ejecucion: Area Administrativa.
Entradas: Cumplimiento del plan de produccién.
Quejas y reclamos de clientes.
Reporte financieros y presupuestarios.
Aprobaciones de compras.
Requisitos y pedidos de clientes.
Salidas: Informe de revision gerencial.
Politica, objetivos metas de calidad, ambiente y productividad.
Asignacion de recursos.
Informes de produccion.
Recursos: Humano: Gerente.
Materiales: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
INDICADOR
Cadigo: IND-AGO1. Nombre: Cumplimiento de metas gerenciales.
Procedimiento: Administracion. \Variable: Cumplimiento de metas.
N Mide cumplimiento de las|_, Metas alcanzadas/Metas planificadas
Descripcion: Formula:
metas. *100.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Gerente. Fuente: Area de administracion .
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PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Administracion Area: Administrativa
Cddigo: PR08-ADM

1.- La secretaria entrega los registros, reportes, planes y requerimientos de la empresa.
2.- Revisa los registros, reportes, planes y requerimientos de la empresa.
3.- Si son registros y reportes analiza dichos documentos.

4.- Constata la informacion.

5.- Pide a la secretaria que archive los documentos.

6.- Si son planes verifica el cumplimiento de la planificacion.

7.- De haber una demora, llama a la secretaria y al jefe de produccidn.
8.- Pide una aclaracion y se llega a un acuerdo.

9 De estar todo bien cada quien regresa a sus labores.

10.- Si son requerimientos los examina.

11.- Si cumple lo solicitado se autoriza los requerimientos.

12.- Se llama a la secretaria y entrega los requerimientos autorizados.
13.- La secretaria ejecuta dicho requerimiento.

14.- Si no cumple no se autoriza los requerimientos.

15.- Se llama a la secretaria y entrega los requerimientos no autorizados.
16.- La secretaria devuelve el requerimiento no autorizado.
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4.9.2.2 Procedimiento de seleccion y contratacion de personal

PROCESO

Nombre del Proceso:

Contratar personal.

Responsable del proceso:

Gerente.

Objetivos del proceso:

Establecer los mecanismos idéneos a fin de identificar y contratar al
talento humano de alto rendimiento que colabore con la creacién de valor
para la empresa y el cliente.

Lugar de Ejecucion:

Area administrativa.

Entradas:

Solicitud de Empleo.
Hoja de Vida.

Salidas: Recurso Humano calificado.
Registro y control de nuevo Ingreso.
Recursos: Humano: Gerente.
Material: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
INDICADOR
Cadigo: IND-CPO2. Nombre: Tasa de personas contratadas.
Procedimiento: Contratacion de personal. [Variable: Disponibilidad de personal.
. , Numero de personas
L Mide el nimero de personas| _, ,
Descripcion: Formula: contratadas/nimero  de  personas
contratadas. .
requeridas*100.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: Trimestral.
Responsable: Gerente. Fuente: Area de administracion.
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PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Contratacion del Personal Area: Administrativa

Cddigo: PR09-SCP

1.- El aspirante llega a la empresa y entrega la carpeta con la hoja de vida con la respectiva
documentacion a la secretaria. REG12-CP.

2.- La secretaria realiza la recepcion y revision de la carpeta con la hoja de vida y su respectiva
documentacion. REG12-CP.

3.- De no estar toda la informacion requerida se devuelve la carpeta al aspirante.

4.- De estar toda la informacidn requerida la secretaria entrega a la gerencia la carpeta para su
analisis, y el aspirante espera para la entrevista.

5.- El gerente realiza el analisis de la carpeta del aspirante.

6.- Revisa la descripcidn y competencias laborales del puesto a cubrir.

7.- Selecciona a los candidatos idéneos de acuerdo al perfil del puesto por medio de sus carpetas.

8.- Entrega a la secretaria el listado de carpetas seleccionadas para las entrevistas.

9.- La secretaria notifica a los candidatos idoneos al puesto.

10.- De no ser notificados la secretaria devuelve la carpeta a los candidatos.

11.- De ser notificados pasan a la entrevista con el gerente.

12.- El gerente realiza la entrevista a cada uno de los candidatos notificados.

13.- De entre todos los candidatos entrevistados, selecciona al mejor candidato a cubrir el puesto.

14.- Si el candidato no es favorecido para cubrir el puesto se realiza la devolucién de la carpeta.

15.- Si es el candidato es favorecido para cubrir el puesto se realiza la integracion del expediente de
acuerdo a documentacion requerida.

16.- El gerente entrega a la secretaria el expediente con la documentacion.

17.- La secretaria realiza los registros correspondientes del nuevo empleado.

18.- El empleado comienza sus funciones al dia siguiente.
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4.9.2.3 Procedimiento de toma decisiones

PROCESO
Nombre: Tomar decisiones.
Responsable: Gerente.
Objetivos: Gestionar los recursos necesarios para el optimo desarrollo de las

actividades.

Lugar de Ejecucion:

Area administrativa.

Entradas: Informacion financiera, hoja de inventarios y materia prima, registro de
proveedores, registro de clientes.
Salidas: Registro de control de inventarios, estados financieros aprobados, registro
stock de materia prima y mercaderias.
Recursos: Humano: Gerente.
Material: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
INDICADOR
Cadigo: IND-TDO3. Nombre: Ejecucidn de decisiones de mejora
Procedimiento: Toma de decisiones. \Variable: N° de decisiones.
. , N° decisiones de mejora totalmente
Descripcion: Mld.e. nimero - de Foérmula: ejecutadas / N° decisiones de mejora
decisiones. L
planificadas.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Trimestral.
Responsable: Gerente. Fuente: Area de administracion.
PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Toma de decisiones Area: Administrativa
Cddigo: PR19-TDD
1.- La secretaria emite la documentacion pertinente.
2.- El gerente identifica si se necesita tomar una decision.
3.- De no haber alguna decisidn por tomar el gerente continuo con sus actividades normales.
4.- De si haber alguna decision por tomar el gerente analiza las alternativas.
5.- Selecciona la alternativa necesaria de acuerdo a lo requerido.
6.- Pide a la secretaria se resuelva conforme a lo decidido.
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4.9.2.4 Procedimiento de gestion de documentacion

PROCESO

Nombre:

Gestionar documentacion.

Responsable:

Secretaria.

Objetivos:

Establecer directrices que permitan aplicar eficientemente, eficaz y
efectivamente los procesos archivisticos de la empresa, consulta,
conservacion y disposicidn final de los documentos teniendo en cuenta la
procedencia y originalidad.

Lugar de Ejecucion:

Area administrativa.

Entradas: Registros, solicitudes, manuales, guias, instructivos, normativas.
Archivos autorizados y disponibles.
Salidas: Informes.
Actas Notificaciones.
Humano: secretaria.
Recursos: . . ..
Material: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
INDICADOR
Cadigo: IND-TDO4. Nombre: Registro documentacion.
Procedimiento: Gestién de documentacion|Variable: Documentos ingresados.
. _— N° documentos fisicos buscados
L Mide la eficacia de los|_, . . Y
Descripcion: . Formula: encontrados / N° documentos fisicos
documentos registrados.
buscados.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Secretaria. Fuente: Area de administracion.

PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Area:

Recepcion de documentacidn. Administrativa

Coédigo: PR20-RED

1.- El cliente sea interno o externo, procede a entregar la documentacién a la secretaria. (original y
copia).

2.- La secretaria recibe la documentacién entregada.

3.- Procede a la lectura breve y anélisis del mismo.
De no estar en conformidad o bien redactado se devuelve la documentacidn al cliente. (original
y copia).

4.- De estar en conformidad y bien redactado, coloca el sello de recibido (original y copia). Y se
devuélvela copia al cliente.

5.- El cliente se retira y la secretaria procede a dejar en el escritorio del gerente la documentacion

requerida para su analisis y respectiva decision.
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PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Redaccion de la documentacion. Area; Administrativa

Cddigo: PR21-RDO

1.- La secretaria verifica la documentacion para detectar una orden a ejecutar por parte del gerente.

2.- De ser un comunicado REG13-CO al personal de la empresa, la secretaria realiza la
documentacion respectiva.

3.- De no ser un comunicado al personal de la empresa la secretaria verifica la orden a ejecutar.

4.- La secretaria analiza el documento.

5.- Si la orden a ejecutar es la realizacién de otra documentacién la secretaria  procede
inmediatamente en la redaccion del mismo.

6.- Si la orden a ejecutar no es la realizacién de otra documentacién se registra en la agenda
personal de la secretaria para su posterior realizacion.
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4.9.2.5 Procedimiento de asistencia y pago del personal

PROCESO

Nombre:

Remunerar al personal.

Responsable:

Secretaria.

Objetivos:

Establecer la forma y mecanismo para el pago efectivo de los sueldos que
percibe el personal que labora en la empresa mediante el cumplimiento de
las horas que cada empleado debe cumplir para el logro de los objetivos.

Lugar de Ejecucion:

Area administrativa.

Registros de asistencia, memorandum, carpeta del empleado, registro de

Entradas: actividades.
Roles de pago.
Salidas: Cheques girados al portador.
Registro de pago.
RecuUrsos: Huma.no: secretar.ia. N
Material: laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.

PROCEDIMIENTO

personal.

Procedimiento: Verificacién de asistencia del | Area; Administrativa.

Cadigo: PR22- VAP.

1.- La secretaria realiza la verificacion del registro entrada y salidas del personal que labora en la
empresa. REG14-ES.

En la revisidn de faltar el registro de algin trabajador consulta al gerente.

2.- La secretaria determina si esta con permiso o alglin imprevisto al gerente.

3.- De no estar con permiso la secretaria realiza un memorandum.

Ilama la atencion verbal al trabajado y entrega el memorandum.

Si el trabajador se encuentra en la empresa continua con las actividades y el proceso normal de
sus responsabilidades.

4.- De si estar con permiso la secretaria espera que el trabajador le entregue el justificativo o
certificado médico.
5.- Realiza el registro y archiva el mismo.
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INDICADOR

Cadigo:

IND-TDO5.

Nombre:

Ausentismo e inconformidad.

Procedimiento:

personal.

Verificacion de asistencia del

\Variable:

Registro de asistencia.

Mide el grado de ausencia e

N° de horas del personal ausente

Descripcion: inconformidad ante la empresajFérmula: / N° de horas del personal
por parte del personal. trabajadas.

Unidad: Porcentaje. Frecuencia: Mensual.

Responsable: Secretaria. Fuente: Area de administracion.

PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Remuneracion al personal.

Area: Administrativa

Cddigo:PR23-RAP

1.- La secretaria verifica los registros de asistencia del personal. REG14-EA.

2.- Si el personal que labora en la empresa ha cumplido con los requerimientos y asistencia se
procede a elaborar el rol de pagos total del trabajo REG15-ROL.

3.- Si el personal que labora en la empresa no ha cumplido con los requerimientos y asistencia se
procede a elaborar el rol de pagos parcial del trabajo.

4.- La secretaria elabora los cheques .

5.- Notifica al gerente el pago del personal segun sus roles de pago. REG15-ROL.

6.- El personal se acerca a secretaria y retira su cheque con una copia de su rol de pagos.

INDICADOR
Cadigo: IND-TDO6. Nombre: Conformidad con el rol.

Procedimiento:

Remuneracidn al personal.|Variable:

Rol de pagos.

L Mide la eficacia de los|_, Roles no devueltos por inconformidad
Descripcion: Formula: .
documentos. /Total de roles emitidos.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Secretaria. Fuente: Area de administracion.
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4.9.2.6 Procedimiento de compra de materia prima

PROCESO
Nombre: Comprar materia prima.
Responsable: Secretaria.
Objetivo: Proveer de materia prima suficiente y de calidad al &rea de produccion,
para la elaboracion de los productos que brinda la empresa.
Lugar de Ejecucion: Area de administrativa.
Entradas: Registros de Stocks de almacén.
Registros de pedidos de los clientes.
Orden de compra de materia prima.
Facturas.
Salidas: Material adquirido segln los requerimientos de la empresa.
Retenciones.
Recursos: Humano: secretaria, gerente, jefe de produccién.
Material: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
INDICADOR
Cédigo: IND-TDO7 Nombre- Confo_rmid_ad en Ordenes de compra de
materia prima.
Procedimiento: Compra de materia prima. |Variable: Orden de compra.
L Mide la eficacia en cuento| _, Numero de ordenes conformes en calidad
Descripcion: Formula: -
a la orden de compra. /Total de ordenes solicitadas.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Gerente-secretaria. Fuente: Area de administracion.
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PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Area:

Compra materia prima Administrativa

Cddigo: PR10-CMP

1.- El jefe de produccién procede a notificar de forma verbal al gerente el minimo de stock en la
bodega de materia prima.

2.- El gerente procede a llamar a la secretaria para notificar, el stock de materia prima en bodega.

3.- La secretaria verifica cuanto de stock hay en bodega.

4.- De haber la materia prima necesaria y suficiente la secretaria notifica al jefe de produccion.

5.- El jefe de produccion determina una fecha de consumo total de la materia prima.

6.- El jefe de produccion notifica a la secretaria para que estime una compra oportuna y a tiempo.

7.- De no haber materia prima necesaria y suficiente, la secretaria procede al pedido inmediato para
la compra de materia prima. REG16-OC

8.- Realizado el pedido se pone en contacto con los proveedores para la respectiva compra.
REG16-0C1

9.- El proveedor alista el pedido realizado por la secretaria. REG16-OC

10.- De haber la materia prima requerida el proveedor la empaca y procede a llevar a la empresa.

11.- De no haber la materia prima requerida el proveedor se pone en contacto con la secretaria y
notifica.

12.- La secretaria analiza la respuesta del proveedor.

13.- Si la materia prima requerida es de urgencia la secretaria agradece, busca otro proveedor y repite
el proceso.

14.- Si la materia prima requerida no es de urgencia la secretaria determina junto con el proveedor
una fecha de entrega pronta.

PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Recepcion y pago de materia | Area: Produccion

prima

Cddigo: PR12-RPMP

1.- El proveedor llega con la materia prima requerida y notifica al jefe de produccién

2.- El jefe de produccion de dirige a la secretaria para que le entregue el pedido de compra. REG16-
ocC

3.- La secretaria entrega el pedido de compra REG16-OC al jefe de produccion, el jefe de
produccién.

4.- El jefe de produccion procede a verificar la materia prima conjuntamente con el proveedor.

5.- De no estar de acuerdo con la compra el jefe de produccion notifica a la secretaria.

6.- La secretaria acuerda con el proveedor el pago parcial por la materia prima recibida.

7.- La secretaria realiza el cheque y lo entrega al proveedor.

8.- El proveedor recibe el cheque y entrega la factura.

9.- La secretaria procede a entregar la factura al contador.

10.- De estar de acuerdo con la compra se procede a llevar a bodega.

11.- el jefe de produccion notifica a la secretaria.

12.- La secretaria realiza el cheque y lo entrega al proveedor.

13.- El proveedor recibe el cheque y entrega la factura.

14.- La secretaria procede a entregar la factura al contador.
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INDICADOR
. Conformidad en el pago de la materia
Cédigo: IND-RPOS, Nombre: s pag
prima.
- Recepcion ago def . L
Procedimiento: p . y P \Variable: Pago de materia prima.
materia prima.
L Mide la eficacia en cuento|_, Numero de ordenes conformes y pagadas
Descripcion: . |Férmula: ..
al pago de la materia prima /Total de ordenes solicitadas.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Gerente-secretaria. Fuente: Area de administracion.

4.9.2.7 Procedimiento de compras de insumos, suministros y materiales.

PROCESO

Nombre: Comprar insumos, suministros y materiales.

Responsable: Secretaria.

Objetivo: Proveer a las diferentes &reas, los articulos, suministros, papeleria,
y toda la diversidad de insumos necesarios para desempefiar sus
funciones.

Lugar de Ejecucion: Avrea administrativa.

Entradas: Registro de Stocks de inventarios.

Registros de pedidos del personal.
Orden de compra de materiales, insumos o suministros.
Facturas.
Salidas: Materiales, insumos o suministros adquiridos segun los requisitos
de la empresa.
Retenciones.
Recursos: Humano: secretaria, gerente, jefe de produccion.
Material: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
INDICADOR
Cédigo: IND-TDOO. Nombre: .Conformidad.ep ordenes de_ compra de
insumos, suministros y materiales.
Procedimiento: Com_p_ra de in_sumos, \Variable: Orden_ de compra insumos, suministros y
suministros y materiales. materiales.
Mide la cantidad de Numero de drdenes de insumos realizadas
Descripcion: Ordenes de  compralFérmula: /nimero  de Ordenes de insumos
realizadas para insumos requeridas.
Unidad: Porcentaje Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Gerente - secretaria Fuente: Area de administracion.
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PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Area:
Compra de insumos, suministros y materiales. Administrativa
Cddigo:PR11-CIS
1.- El jefe de produccién procede a notificar de forma verbal al gerente el minimo de stock en la
bodega de insumos, suministros y materiales.
2.- El gerente procede a llamar a la secretaria para notificar, el stock de materia de insumos,
suministros y materiales.
3.- La secretaria verifica cuanto de stock hay en bodega.
4.- De haber los insumos, suministros y materiales la secretaria notifica al jefe de produccion.
5.- El jefe de produccion determina una fecha de consumo total de insumos, suministros y
materiales.
6.- El jefe de produccién notifica a la secretaria para que estime una compra oportuna y a tiempo.
7.- De no haber los insumos, suministros y materiales., la secretaria procede al pedido inmediato
para la compra de insumos, suministros y materiales. REG16-OC
8.- Realizado el pedido se pone en contacto con los proveedores para la respectiva compra.
REG16-0C
9 El proveedor alista el pedido realizado por la secretaria. REG16-OC
10.- De haber los insumos, suministros y materiales requeridos el proveedor procede a llevar a la
empresa.
11.- De no haber los insumos, suministros y materiales requeridos el proveedor se pone en contacto
con la secretaria y notifica.
12.- La secretaria analiza la respuesta del proveedor.
13.- si los insumos, suministros y materiales requeridos es de urgencia la secretaria agradece, busca
otro proveedor y repite el proceso.
14.- Si los insumos, suministros y materiales requeridos no es de urgencia la secretaria determina
junto con el proveedor una fecha de entrega pronta.
INDICADOR
Codigo: IND10-RI. Nombre: Confo_rmidad en el_ pago de la insumos,
suministros y materiales.
Recepcién y pago de
Procedimiento: insumos, suministros y|Variable: Pago de insumos, suministros y materiales
materiales.
Mide la eficacia en cuento
Descripcion: al pago de insumos,|Férmula: Numero de ordenes (_:o_nformes y pagadas
L . /Total de ordenes solicitadas.
suministros y materiales.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Gerente-secretaria. Fuente: Area de administracion.
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PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Area:

Recepcion y pago de insumos, suministros y | Produccion

materiales.

Cddigo: PR13-RIS

1.- El proveedor llega con los insumos, suministros y materiales. requeridos y notifica al jefe de
produccién.

2.- El jefe de produccion de dirige a la secretaria para que le entregue el pedido de compra. REG16-
ocC

3.- La secretaria entrega el pedido de compra REG16-OC al jefe de produccion, el jefe de
produccién.

4.- El jefe de produccion procede a verificar los insumos, suministros y materiales. conjuntamente
con el proveedor.

5.- De no estar de acuerdo con la compra el jefe de produccion notifica a la secretaria.

6.- La secretaria acuerda con el proveedor el pago parcial por los de insumos, suministros y
materiales recibidos.

7.- La secretaria realiza el cheque y lo entrega al proveedor.

8.- El proveedor recibe el cheque y entrega la factura.

9.- La secretaria procede a entregar la factura al contador.

10.- De estar de acuerdo con la compra se procede a llevar a bodega.

11.- el jefe de produccion notifica a la secretaria.

12.- La secretaria realiza el cheque y lo entrega al proveedor.

13.- El proveedor recibe el cheque y entrega la factura.

14.- La secretaria procede a entregar la factura al contador.
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4.9.2.8 Procedimiento de realizacion del proceso contable

PROCESO
Nombre: Realizar el proceso contable.
Responsable: Contador.
Objetivo: Contar con informacién econdmica-financiera relevante y oportuna

que facilite la toma de decisiones.

Lugar de Ejecucion:

Area de administrativa.

Entradas:

Registros de stock.

Registros de trabajadores.
Comprobantes de ingreso.
Comprobantes de venta y retenciones.
Débitos bancarios.

Salidas: Estados Financieros.
Declaracion de impuestos.
Planillas de IESS.
Recursos: Humano: secretaria, gerente, jefe de produccion.
Material: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
INDICADOR
Cadigo: IND-RPC11 Nombre: Eficacia en el servicio contable.
Procedimiento: Realizacion del - proceso \Variable: Documentacidn solicitada.
contable.
Mide que existan
L documentos  para la|_, Documentacion completa  recibida
Descripcion: s Formula: - .
realizacion del proceso /Documentacion solicitada.
contable.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Secretaria- Contador Fuente: Area de administracion.
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PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Registro contable Area: Administrativa
Cddigo: PR24-RCO
1.- El contador empieza sus labores.
2.- La secretaria procede a entregar la documentacion y registros de la empresa al contador.
3.- El contador recibe la documentacidn y registros de la empresa de parte de la secretaria.
4.- Revisa la documentacion y registra.
5.- De no estar conforme el contador notifica a la secretaria y devuelve la documentacién.
6.- De estar conforme el contador registra en los libros contables y procede a las operaciones de
ejercicio.
PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Area
Notificacion y pagos Administrativa
Cobdigo: PR21-NYP
1.- El contador procede a realizar los célculos respectivos en el oficio de sus labores.
2.- Verifica la informacion pertinente.
3.- De no haber valores a pagar registra la informacion.
4.- De haber valores a pagar registra la informacién y notifica a la secretaria.
5.- La secretaria elabora un cheque con el valor a pagar respectivo y entrega al contador.
6.- El contador procede al cobro del cheque para realizar los respectivos pagos.

4.9.2.9 Procedimiento de mantenimiento de la planta

PROCESO
Nombre: Controlar el mantenimiento de la planta.
Responsable: Técnico de mantenimiento.
Obijetivo: Asegurar la disponibilidad de maquinaria y equipos cuando se los
requiera, evitando paralizaciones que reduzcan la productividad.
Lugar de Ejecucion: Avrea de produccion.
Entradas: Programa de mantenimiento.
Manuales de maquinaria.
Registro de proveedores de servicios.
Salidas: Magquinaria en buen estado y funcionamiento.
Acciones correctivas.
Recursos: Humano: Técnico de mantenimiento.
Material: Herramientas, Ropa de trabajo, equipos, maquinas.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
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INDICADOR
Cadigo: IND-RP12 Nombre: Tiempo promedio entre fallas.
Procedimiento: Mantenimiento de  la \Variable: Horas de operacion.

planta.

Descripcion:

Mide el tiempo que se

realiza la correccion
magquinaria o equipo.

de lajJFormula: Horas de operacion /Fallas detectadas.

Unidad:

Porcentaje.

Frecuencia: |Mensual.

Responsable:

Jefe de Mantenimiento.

Fuente: Area de produccion.

PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Mantenimiento de la planta Area: Produccion.

Cddigo: PR25-MPL

1.- Se identifica requerimiento en la planta de produccidn.

2.- Si no hay requerimiento el técnico de mantenimiento procede a la limpieza exterior de la
maquinaria, mientras no esté en uso.

3.- Si hay requerimiento el técnico de mantenimiento procede a examinar la maquinaria o el equipo
gue requiere mantenimiento.

4.- El técnico de mantenimiento identifica el problema a resolver.

5.- Reporta en un informe REG17-1M breve sobre las fallas determinas en el problema a resolver.

6.- El técnico de mantenimiento corrige las fallas subsistentes en la maquinaria o equipo.

4.9.2.10 Procedimiento de produccién de pantalones

PROCESO
Nombre: Producir pantalones.
Responsable: Jefe de Produccion.
Obijetivo: Planificar, organizar, coordinar, ejecutar y controlar la actividad

referente a la produccién de pantalones.

Lugar de Ejecucion:

Area de produccion.

Entradas:

Orden de produccién.

Salidas: Produccion (pantalones).
Recursos: Humano: jefe de produccion.

Material: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond.
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INDICADOR
Cadigo: IND-AG13 Nombre: \Volumen de produccion.
Procedimiento: Produccion. \Variable: Dispo_nibili_dad de las instalaciones;
capacidad instalada.
S s Mide la calidad de los Formula: \Volumen de produccién
procesos. conforme/Volumen total producido *100.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Gerente. Fuente: Avrea de produccion.
PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Produccién de pantalones Area: Produccion.
Cddigo: PR14-PRO
1.- El gerente envia la orden de produccion REG19-OP al jefe de produccion.
2.- El jefe de produccion revisa inventario de materia prima, materiales e insumos.
3.- Si no hay materia prima, materiales e insumos, el jefe de produccién procede a notificar de
forma verbal al gerente el minimo de stock en la bodega.
4.- En lo que respecta a compra verificar procedimientos de compras.
5.- Si hay materia prima, materiales e insumos, el jefe de produccion notifica a los operarios la
orden de produccién a realizar.
6.- Los operarios revisan la maquinaria y equipos para que todo esté en perfecto funcionamiento.
7.- De haber encontrado algun desperfecto los operarios notifican al jefe de produccion.
8.- El jefe de produccion realiza un requerimiento al técnico de mantenimiento.
9.- De no haber encontrado algin desperfecto los operarios conjuntamente con el jefe de
produccién empiezan con la produccion.
10.- El JP realiza el registro de produccion REG21-PRO en base a la orden de produccion REG19-
OP para iniciar los siguientes procesos:
11.- Se realiza el procedimiento de disefio y corte.
12.- Se realiza el procedimiento de confeccion.
13.- Se realiza el procedimiento de tefiido.
14.- Se realiza el procedimiento de terminado de producto.
15.- Se envia a bodega.
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PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Supervision de tareas Area: Produccion.
Cddigo: PR26-STR
1.- El jefe de produccion realiza la inspeccion y observa si los operarios cumplen correctamente
las tareas encomendadas.
2.- Si los operarios no han cumplido a cabalidad con sus responsabilidades el jefe de produccion
realiza un llamado de atencién verbal.
3.- Los operarios atienden al llamado de atencién verbal que hizo el jefe de produccién, y proceden
a cumplir y corregir con sus responsabilidades.
4.- El jefe de produccidn continua con la inspeccion en el area de produccion
5.- Si los operarios si han cumplido a cabalidad con sus responsabilidades el jefe de produccién
realiza una revision breve del trabajo encomendado.
6.- Si en la verificacion no se cumplié completa y correctamente el trabajo encomendado se realiza
un llamado de atencion.
7.- Los operarios atienden al llamado de atencion verbal que hizo el jefe de produccidn, y proceden
a cumplir y corregir con sus responsabilidades.
8.- En la inspeccion del jefe de produccién, al volver a reincidir la falta del operario, este lo
amonesta mediante un memorandum. REG20- ME
INDICADOR
Codigo: IND-RPC14. Nombre: Control de procesos.
Procedimiento: Supervision de tareas. \Variable: Horas de operacion.
- Mide la eficacia en el , Namero de horas supervisadas / total de
Descripcion: control de tareas y|F6rmula: .
horas trabajas.
procesos.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Jefe de Produccion. Fuente: Area de produccion.
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4.9.2.11 Procedimiento de disefio y corte de pantalones

PROCESO
Nombre: Disefiar y cortar pantalones.
Responsable: Operarios.
Obijetivo: Disefiar y crear un modelo de prenda de vestir que se ajusten a las

necesidades del cliente.
Cortar los tendidos (tela), de manera eficaz, en tiempo minimo y
con el menor desperdicio de tela.

Lugar de Ejecucion:

Avrea de produccion.

Entradas: Orden de produccion segun las especificaciones emitidas.
Materia prima(tela).
Salidas: Materia prima (disefio y corte de los pantalones).
Recursos: Humano: operarios.
Materiales: mesa de corte, cinta métrica, moldes, maquina
cortadora.
Insumos: Papel, tijeras, tizas, esferos, moldes, regla.
INDICADOR
Cadigo: IND-RPC15. Nombre: Piezas cortadas y disefiadas.
Procedimiento: Disefio y corte. \Variable: Control de disefio y corte.
L Mide la eficacia en ell Cantidad de piezas disefiadas y cortadas /
Descripcion: L Formula: )
proceso de disefio y corte. total de horas trabajadas.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Operario de disefio y corte |Fuente: Avrea de produccion.

PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Dis

efio y corte

Area: Produccion

Cddigo: PR15-DYC

El JP entrega a los operarios del &rea de disefio y corte el registro de produccion. REG21-PRO
1.- Los operarios realizan el tendido de la tela sobre la mesa de corte con el respectivo nimero de
capas en base a la cantidad a cortar.
2.- Se ubican y trazan los pantalones de acuerdo al molde a cortar.
3.- Se procede a Cortar y separar todas las piezas de acuerdo con el modelo.
4.- Se separan por tallas y se prepara para envié a maquila .
5.- Se envia las piezas cortadas con un listado REG22-DYC a los operarios de confeccidn.
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4.9.2.12 Procedimiento de confeccion de pantalones

PROCESO
Nombre: Confeccionar pantalones.
Responsable: Operario de la confeccion.
Objetivos: Unir todas las piezas que conforman la prenda de wvestir,

optimizando tiempo y recursos.

Lugar de Ejecucion:

Avrea de produccion.

Entradas: Prendas disefiadas y cortadas.
Salidas: Prendas confeccionadas.
Recursos: Humano: operario de la confeccion.
Materiales: maquinas cerradora, overlock, doble ajuga, recta,
Pretinadora, recubridora, atracadora, ojaladora, sillas, mesa.
Insumos: Hilo, cierres, etiquetas, tallas (instrucciones), tijeras, pinzas.
INDICADOR
Cadigo: IND-RPC16. Nombre: Eficiencia en el &rea de confeccion.
Procedimiento: Confeccion de pantalones. |Variable: Rendimiento de tiempo.
Mide el porcentaje de
L rendimiento de tiempo real| _, Tiempo  estdndar  estimado  pard
Descripcion: . Foérmula: . . .
con respecto al tiempo confeccionar/tiempo real confeccionado.
estandar estimado.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Operario de confeccion. [Fuente: Avrea de produccion.
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PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Confeccionar pantalones Area: Produccion
Cddigo: PR16-CON
1.- Se recibe de los operarios de disefio y corte la tela lista junto con el registro para su confeccidn.
REG22-DYC.
2.- Se realiza costura y unién de las piernas de la parte posterior del pantalon.
3.- Se realiza costura y union de los bolsillos en la parte posterior del pantalon.
4.- Se realiza pegado de bolsillos en la parte delantera del pantalén.
5.- Se realiza pegado de cierre y unidn de las piernas delanteras del pantalén.
6.- Se realiza unidn y costuras de las piernas delanteras y posteriores del pantalén. (cerrado)
7.- Se realiza las vastas del pantalon.
8.- Se procede a pretinar el pantalon.
9 Se realiza costuras en la cintura puntas.
10.- Se realiza el atraque en la presilla del pantalén.
11.- Se realiza el ojal en el pantaldn.
12.- Se envia los pantalones confeccionados a los operarios de tefiido con el listado de REG23-
CON.

4.9.2.13 Procedimiento de tefiido de pantalones

PROCESO
Nombre: Teflir pantalones.
Responsable: Operario de lavanderia.
Objetivo: Realizar el tefiido del pantaldn, con sus respectivos procesos con el
fin de lograr realizar el producto pedido por el cliente.
Lugar de Ejecucion: Area de produccion.
Entradas: Prendas confeccionadas.
Salidas: Prendas tefiidas.
Recursos: Humano: Operario de lavanderia.
Material: maquina lavadora de tambor, centrifugadora, secadora,
caldero, mesas, tinas.
Insumos: Productos quimicos (tinta).
INDICADOR
Cadigo: IND-RPC17. Nombre: Eficiencia en el area de lavado o tefiido.
Procedimiento: Teflido de pantalones. \Variable: Rendimiento de tiempo.

Mide el porcentaje de

rendimiento de tiempo real Tiempo estandar empleado para cadal

Descripcion: . Formula: .
con respecto al tiempo proceso / tiempo real empleado.
estandar estimado.

Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |[Mensual.

Responsable: Operario de lavanderia.  [Fuente: Avrea de produccion .
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PROCEDIMIENTO

Procedimiento: Tefiir los pantalones Area: Administrativa

Codigo: PR17-TEN

1.- Los operarios de tefiido reciben los pantalones de los operarios de confeccién. REG23-CON

2.- Se identifica los quimicos para el proceso deseado.

3.- Se procede a realizar la composicion de quimicos.

4.- Se pesa los quimicos correspondientes para el tefiido.

5.- Se procede a cargar los pantalones a la lavadora

6.- Se realiza el proceso requerido de tefiido segln los tonos, (Stone 1, Stone 2, Stone 3, Hielo,
pardo, sulfuroso verdoso, otros).

7.- Se recoge los pantalones de la lavadora.

8.- Se deposita pantalones en la centrifugadora

9.- Se realiza el centrifugado de los pantalones.

10.- Se recoge pantalones centrifugados.

11.- Se deposita los pantalones en secadora.

12.- Se procede a realizar el secado de los pantalones.

13.- Se retira los pantalones de la secadora.

14.- Se inspecciona los pantalones que cumplan todos los requerimientos.

15.- Se procede al despacho de los pantalones tefiidos.

16.- Se envia los pantalones tefiidos a los operarios de terminado con el registro. REG24-TE.

4.9.2.14 Procedimiento de terminacion del producto

PROCESO
Nombre del Proceso: Acabar producto.
Responsable del proceso: Operario de Terminado.
Objetivos del proceso: Colocar la prenda de vestir los Gltimos accesorios, como botones,
remaches, y la etiqueta con la marca.
Lugar de Ejecucion: Area de produccion.
Entradas: Prendas tefiidas.
Salidas: Prendas termina lista para la venta.

Recursos: Humano: Operario de Terminado.

Material: Mesa, tijeras, maquina botonera, maquina remachadora,
plancha, caldero.

Insumos: Boton, remache, etiqueta de carton, tallas.
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INDICADOR
Cadigo: IND-RPC18. Nombre: Eficiencia en terminados.
Procedimiento: Acabado del Producto.  [Variable: Eficiencia de Tiempo.

Mide el porcentaje de
rendimiento de tiempo real

Tiempo estdndar estimado para acabados/|

Descripcion: . Formula: .
con respecto al tiempo tiempo real empleado.
estandar estimado.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Operario de terminado.  |Fuente: Area de produccion.
PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Acabado de producto Area: Produccion
Cddigo: PR18-TER
2.- Los operarios de terminado reciben pantalones de los operarios de tefiidos junto con el registro
REG24-TE.
3.- Se procede a corta hilos de los pantalones.
4.- Se insertan los botones.
5.- Se pegan los remaches.
6.- Se realizan las costuras del cuero (etiqueta).
7.- Se realizan los planchados del pantalén
8.- Se doblan los pantalones y se etiqueta.
9 Se clasifican los pantalones por tallas.
10.- Se envia los pantalones a inventario de almacenamiento con el registro. REG25-TER.

4.9.2.15 Procedimiento de venta de pantalones

PROCESO
Nombre: Vender Pantalones.
Responsable: Vendedor.
Objetivo: Ofrecer los productos creados por la empresa, manteniendo calidad

de servicio y trato al cliente.

Lugar de Ejecucion:

Ventas.

Entradas: Produccion terminada. (pantalones)
Efectivo o cheque.
Salidas: Facturas realizadas.
Informacién de los clientes.
Produccion terminada. (pantalones).
Recursos: Humano: vendedor.
Material: Laptop, impresora, muebles de oficina.
Insumos: Esferos, lapices, cuadernos, carpetas, papel bond, catalogo, fundas.
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INDICADOR
Cadigo: IND-RPC19. Nombre: Ventas.
Procedimiento: Ventas. \Variable: Cantidad de productos vendidos.
Mide las ventas estimadas
Descripcion: con respecto a las ventas|Formula: Ventas estimadas en el mes/Ventas reales.
reales en el mes.
Unidad: Porcentaje. Frecuencia: |Mensual.
Responsable: Operario de terminado.  |Fuente: Avrea de produccion.
PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Ventas en el almacén. Area: Produccion.
Cddigo: PR27-VEA
2.- Llega el cliente a la empresa y solicita el producto al vendedor
3.- El vendedor exhibe el producto
4.- Lo entrega al cliente
5.- El cliente lo analiza verifica y mide la talla.
6.- Sino le gusto lo devuelve y pide otro modelo, color o talla.
7.- Si le gusto consulta el precio para su empaque al vendedor.
8.- El vendedor indica el precio y empaca el producto
9 El cliente cancela el valor del producto al vendedor
10.- El vendedor elabora y entrega la factura
11.- El vendedor entrega el producto.
PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Ventas en la feria. Area: Produccion
Cddigo: PR28-VEF
2.- El vendedor encargado instala los productos en la feria
Llega el cliente a la feria y solicita el producto al vendedor
3.- El vendedor exhibe el producto
4.- Lo entrega al cliente
5.- El cliente lo analiza verifica y mide la talla.
6.- Sino le gusto lo devuelve y pide otro modelo, color o talla.
7.- Si le gusto consulta el precio para su empaque al vendedor.
8.- El vendedor indica el precio y empaca el producto
9 El cliente cancela el valor del producto al vendedor
10.- El vendedor elabora y entrega la factura
11.- El vendedor entrega el producto.
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4.10 REGISTROS

4.10.1 Registro acta de distribuciones

REGISTRO CODIGO: REG01-AD
Acta de distribuciones \/ersion: 01
Fecha:
MANUAL DE CALIDAD.
COMPROMISOS:
CONCLUSIONES Y/O OBSERVACIONES:
Ejemplar N.- 01
Copia numerada y controlada
< T ,econ Cla.oiia, con cargo dentro de la empresa
e expreso haber recibido un ejemplar del Manual de Calidad de |4

Empresa “Confecciones Jean’s Ramos” en su revisibn N.- 01 y mi compromiso es revisar Vi

posteriormente devolver en tres (3) dias.

PENDIENTES:

MODIFICACIONES:

ANexos: N NO:
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CODIGO: REG02-LD

REGISTRO VERSION:01

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS FECHA:

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTQOS

Cdédigo | Nombre | Responsable | Identificacidn | Lugar de archivo | Tiempo conservacion
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CODIGO:REG03-LR

REGISTRO VERSION:01

LISTA MAESTRA DE REGISTROS FECHA:

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Cdbdigo | Nombre | Responsable | Identificacion | Lugar de archivo | Tiempo conservacion
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REGISTRO

CODIGO: REG04-ClI

Nombre del que comunica
Comunicado

Qué se discutio:
Qué se decidio:
Se envio a los trabajadores

Quien recibid y atendio

VERSION:01
COMUNICACION INTERNA FECHA:
| Registro de Comunicacion Interna |
Fecha: Teléfono |:| E-mail |:| En Persona |:|

Qué fue lo que condujo la comunicacion:

Administrativos |:| Operarios

|:| Otros

[ ]
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REGISTRO

CODIGO: REGO05-Al

Version:01

AUDITORIA INTERNA

Fecha:

PROGRAMA DE AUDITORIA

FECHA

HORA

PROCESO

AUDITADO

AUDITOR

ELEMENTO A AUDITAR

REQUISITO |PROCEDIMIENTO
1SO 9001:2008
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Cdodigo: REG06-1A
REGISTRO Version:01
INFORME DE AUDITORIA INTERNA Fecha:
Nombres Firma
Auditoria nimero: Auditor: |
Tipo de auditoria: Lider: |
Dpto. Audi : .
pto. Auditado Auditores: |
Proceso auditado:
Objetivo:
Alcance:
Personal Contactado Nombres Firma

Resumen de no conformidades mayores

No conformidades

I/Acciones correctivas planteadas

Resumen de no conformidades menores

Observaciones:

Comunicado a: Coordinador de calidad:

Gerente:
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CODIGO:REG07-CPN

REGISTRO \VVERSION:01

CONTROL PRODUCTO NO CONFORME [FECHA:

DESCRIPCION DEL DEFECTO

NO Caracteristica  |[Especif.  [Medio de |Cantidad Piezas Piezas no Obs.
Control verificada Conformes [conformes
) Si No
DECISION: Rechazo de producto
Control OK....coevvvneninnnnne Cantidad rechazada
Control no OK............. - -
Abrir orden de trabajo
Abrir no conformidad
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CODIGO:REG08-AD

REGISTRO ANALISIS DE DATOS ersion o1

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |Fecha:

Encuesta N°: ....
Cliente Sr. (@) ...coovvviviiiiii e
Orden de produccion N°: ..................

Le agradecemos, dedique unos minutos a completar esta encuesta. Sus respuestas seran utilizadas
Unicamente para mejorar el servicio que le proporcionamos:

(E.- Excelente, MB. - Muy Bueno, B.- Bueno, E MBB R D
R.- Regular, D.- Deficiente)

SATISFACCION GENERAL

(¢,Cual es su apreciacién de la Empresa?)

Imagen

Seguridad y Confiabilidad

Servicio, antes, durante y después de la venta
Calidad

Precio

SATISFACCION CON LA ATENCION DEL PERSONAL

¢, Cual es su opinidn con respecto a nuestros representantes que atendieron sus
solicitudes?

¢(Comprenden y responden rapidamente a sus necesidades?

¢Dan cumplimiento a los compromisos que asumen?

Cordialidad en la atencion

SATISFACCION CON EL PRODUCTO

¢, Cudl es su opinién con respecto al producto que le ofrecemos?

Satisfaccién del producto
Calidad de los productos.

Cumplimiento de especificaciones ofrecidas

SATISFACCION CON LA ENTREGA DEL PRODUCTO
¢ Cual es su opinién con respecto a la entrega del producto en términos de:

Cumplimiento fechas indicadas ‘ ‘ ‘ ‘

Comentarios

Sugerencias:

Firma del encuestado:
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO:REG09-ACP

REGISTRO Version:01
ACCIONES CORRECTIVAS, Fecha:
PREVENTIVA.
Convenciones:
N.C: No Conformidad.
A.C: Accion Correctiva.
A.P: Accion Preventiva.
A.M: Accién de Mejora.
Fecha Proceso impactado Tipo de accion
A.C_ |AP_ A:M_  IN.C _

Descripcién de la no conformidad o propuesta de mejora

T ratamiento o correccion

Posibles Causas

Personas

Equipos

Métodos

Materiales

Observaciones:
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4.10.10 Registro de quejas y reclamaciones

REGISTRO CODIGO: REG10-QR
Versién:01

QUEJAS Y RECLAMACIONES

Fecha:

DESCRIPCION |RESPONSABLE |ACCION RESPONSABLE DE LA
CLIENTE |FECHA |DEL RECEPCION TOMADA  |ACCION TOMADA
RECLAMO
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CODIGO: REG11-INC

REGISTRO \ersion:01

INFORME DE NO CONFORMIDADES Fecha:

Nombre del proceso: ...........ccoeeeiiiiiiiininenan...

SECCION 0 Ar€A: ...vvieie i,

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

CAUSAS (Analisis de las causas que han provocado la no conformidad)

Plazo de realizacion.

ACCION CORRECTIVA (Accion para eliminar las causas)

ACCION PREVENTIVA (Accion para eliminar las causas potenciales)

OBSERVACIONES:

PLAZO DE IMPLANTACION:

CIERRE DEL INFORME:

Responsable: Firma
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.10.12 Registros contratacion de personal

CODIGO:REG12-CP
REGISTRO VERSION:01
CONTRATACION DE PERSONAL FECHA:

FICHA DESCRIPCION PUESTO DE TRABAJO

Puesto de Trabajo:

Nombre del puesto:

Departamento:

Depende de:

FUNCIONES

REQUISITOS

Titulacion.

Si

No

Conocimientos.

Si

No

EXPERIENCIA.
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4.10.13 Registro de Comunicacion
CODIGO: REG13-CO
REGISTRO VERSION:01
COMUNICADO FECHA:
COMUNICADO

Pelileo, XX de mes del 20XX

Sres. Administrativos.

Sres. Operarios.

Sres. responsables de la direccion y Calidad.
Sres. de produccién y Mantenimiento.

ATENTAMENTE,

Confecciones "Jean’s Ramos"
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REGISTRO

CODIGO: REG14-ES

VERSION:01

ENTRADA'Y SALIDA

FECHA:

CONTROL DE INGRESO Y SALIDA DEL PERSONAL

Fecha:

NO

Nombre

Hora de
ingreso

Firma

Hola de

salida Firma
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REGISTRO CODIGQ:REGlS-ROL
VERSION:01
ROL DE PAGOS FECHA:
Liquido

R Total |Apor| Total .
N Nombre |Cargo |DL |DNL|SBU | HE Ingresos | IESS | Egresos Regbir Firma
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CODIGO: REG16-OC
REGISTRO VERSION:01
ORDEN DE COMPRAS FECHA:
Proveedor:
Fecha de Pedido: Fecha de pago:

Términos de entrega:

Sirvanse por este medio suministrarnos lo siguiente:

DESCRIPCION DEL PRECIO PRECIO
N. PRODUCTO CANTIDAD UNITARIO TOTAL
COSTO TOTAL
Autorizado
Elaborado por: por: Recibido por:
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CODIGO: REG17-IM
REGISTRO Version:01
INFORME DE MANTENIMIENTO Fecha:
INFORME DE TRABAJO
Departamento de mantenimiento
Maquina: Cddigo
Ubicacion: Costo:
Solicitado por Fecha:
Comentarios adicionales:
O S e e e e e e e
O e e e e e e e e
O e
O e e e e e e e
CAUSA DE LA ORDEN
Inspeccion Sistematico Emergencia Otro
Tiempo estimado: Costo estimado:

El trabajo efectuado fue: (descripcion)
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CODIGO:REG18-OM
REGISTRO Versién:01
ORDEN DE MANTENIMIENTO Fecha:
........................................... OPERACION:....c.cevue.....
DESCRIPCION DEL REPUESTOS
FECHA | N° TRABAJO
DESCRIPC. CANTIDAD COSTO
D S T A OM S e e eeeeeeeeeeenneeeeeeeesesssssssseeesssssssssessessssssssssssesssssssssssssssesssasssssssssssassnnnsnssen
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CODIGO: RG19 -OP
REGISTRO Version:01
ORDEN DE PRODUCCION Fecha:
ORDEN DE PRODUCCION N°: vuvveiereenrenensnnns (0 2
NO.. oo
D .

OPERARIO: ...oieeeee e PRODUCTO: oo
TRABAJO A REALIZAR

O e e e e e e e e e

O e e e e e e e e

O e e e

DESCRIPCION DEL TRABAJO A REALIZAR

FECHA

OP.

HORA

DEDICACION

UNIDADES OBSERVACIO

EMPIEZATERMINAICOMPL ET PARCIA BUENAS [MALAS N
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CODIGO:REG20-ME

REGISTRO VERSION:01
MEMORANDUM FECHA:

Pelileo, XX del mes de 20XX
Sefior.

Operario.
Presente

El presente es para informarle su incumplimiento ante la empresa, razén por
la cual me sirvo extender este documento notificaria exceptuando que:

1. Se procedera a hacer aviso al Sefior Gerente.
2. Que el maximo de memos son 3 definitivos para la separacion de la empresa.
3. Que estara en constante observacién a su incumplimiento.

Atentamente,

Jefe de Produccion
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REGISTRO CODIGO:REG21-PRO
VERSION:01
PRODUCCION FECHA:

UNIDADES A

PRODUCIR

ORDEN DE
PRODUCCION

CANTIDAD
PRODUC.CION AfiO: MES.

EN:
DIA Reg | INVENTARIO | ENTRANAL | oo oo | entrega | 'NVENTARIO

INICIAL PROCESO

FINAL
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CODIGO:REG22-DYC

REGISTRO VERSION:01
DISENO Y CORTE FECHA:

Orden de pedido:

Cliente:

Fecha de inicio:

Fecha de entrega:

Responsable:

Corte

N. cortes Modelo tela Talla
Delanteras
Traseras
Ventajas
Mandiles
Carteras
Relojeros
Pretinas

Bolsillos delanteros

Bolsillos traseros
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REGISTRO

CODIGO: REG23-CF

VERSION:01

CONFECCION

FECHA:

Orden de pedido:

Cliente:

Fecha de inicio:

Fecha de entrega:

Responsable:

Corte

Confeccion

N° de cortes

Articulo/modelo Cantidad

Talla Tela

Delanteras

Traseras

Ventajas

Mandiles

Carteras

Relojeros

Pretinas

Bolsillos delanteros

Bolsillos traseros

Aprobado por:

Fecha:
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REGISTRO

CODIGO:REG24-TEN

VERSION:01

LAVADO O TENIDO

FECHA:

N° de Pedido:

Cliente:

Fecha de Inicio:

Fecha de entrega:

Maquina:

Operario

PESO:

CANTIDAD:

Proceso de lavado:

Stone

Sucio/Color

Prelavado

Fijado

Frostiado

Aprobado por:

Fecha:
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CODIGO: REG25-TER
REGISTRO Version:01
PRODUCTO TERMINADO Fecha:
NOMBRE DEL PROCESO: ...ttt e
OPERARIO RESPONSABLE DEL PROCESO: PUESTO: ..o
REV: ...
HORA OBSERVACIONES N° DE UNIDADES
TERMINADAS
EMPIEZA [TERMINA BUENAS MALAS
TOTAL DE PIEZAS NO CONFORMES
Accion: Total
Detalle Causas: s e
Reviso: Firma: Aprobo: Firma:
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CONCLUSIONES

El disefio de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 permite
a la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” conocer y detectar no conformidades en los
distintos procesos o procedimientos, los que pueden ser corregidos o prevenidos,
logrando de esta manera que los productos y servicios que fabrica y expende sean de
calidad y satisfagan las necesidades del cliente, asi como también generen una cultura de
calidad que aporte al desarrollo y mejora continua.

El sistema de Gestion de la Calidad elaborado para la empresa “Confecciones Jean's
Ramos”, baso su fundamentacion tedrica mediante la norma ISO 9001:2008 que muestra
el grado de cumplimiento que debe poseer la organizacion ante los requisitos de esta
norma, del mismo modo la investigacion realizada permitié determinar, organizar y

documentar los procedimientos y registros relativos al Sistema de Gestion de la Calidad.

Al identificar las distintas actividades que se realizan en la empresa “Confecciones Jean’s
Ramos”, se logr6 establecer y obtener informacidén pertinente y suficiente para la
estructuracion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, que
bien puede convertirse en una importante herramienta de gestion para que sus directivos

puedan mejorar la toma de decisiones a nivel empresarial.

Con la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 en la empresa “Confecciones Jean's Ramos”, se garantiza la conformidad de
los diferentes procesos, cero productos defectuosos; y, paralelamente, la calidad del

producto y servicio final, lo que se revertira en beneficio de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Validar la informacion, documentos e informacion relativa al Sistema de Gestion de la
Calidad, que permita a la gerencia coordinar la correcta implementacion de este
mecanismo de gestion, y de esta manera cumplir con los objetivos y metas planteadas a

nivel organizacional.

Orientar la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa “Confecciones
Jean’s Ramos”, bajo los enunciados de la calidad y de la norma ISO 9001:2008, a fin de
determinar, organizar y documentar los procesos procedimientos y registros que

contribuyan a la mejora continua.

Socializar entre el personal de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” el manual de
calidad elaborado, a fin de que sea conocido e interiorizado para la ejecucion de los
diferentes procesos en la elaboracion y expendio de las diferentes lineas de productos que
oferta esta unidad productiva.

Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad partiendo de la aplicacion del Manual
de Calidad, el soporte documental respectivo (registros); y, la actualizacién y control de
los mismos, para de esta manera elevar los estandares de calidad que contribuyan a una
mejora continua de los procesos y procedimientos que se ejecutan en la empresa

“Confecciones Jean’s Ramos” en la elaboracion y expendio de los diferentes productos.
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ANEXQOS

Anexo 1: Compromiso de la Direccion.

Cana de Camproeniso
Pelilon, 18 de encro ded 2017

Seflor

Semon Ramos

GERENTE DE LA EMPRESA™ CONFEOCIONES JEAN 'S RAMOS"
Prosente. -

D M commderacion

Con ws coedial y sterio ssludo me dyo & ustod dossdndole of mojor de los Sxmos on I
sotvadades de las cusles usted desempefia L gestaan 3 ln calidad comn un conjumso de
aocwones plassfacades v sstematicas nevcsanas pass dat I segundad adocsads ol produs
§ rvio gue beinds Is eogeese, tene por obyetive le setsfhocion de ses paries
imeresadas o mis de antivlaner lus exigonoms O calidmd ovio regescre comguomano por
parte de 10dos los smograsses do b mivma. maotivo por of cusl y de masers comyunts s ha
claborado la ugeentc doclamcon mivme que domesirn o comgeinmme que one 1i
empeesa con s cabdad ewperando por noosrs pante of oficio de agwobecntn del
Compramnoe 3¢ ln omgress pura inclueo on 1a SaCumentacion 0on £ dgneme o

Coumpromive de ba comprosa Confecciones Jean s Ramus
La emgwess Confeomones Jenn s Namos 5 guenes colebommmos on olln  nos
compramaemen 3 ductar ¢ implemenas ol Sitoma 3¢ Costion S Caladad aul como e
ME)rs comtinue de sus procesn. o la beagueds permanemc do la sabistaicion 3 nuesteos

chemos wdernos v extornos y shcanzar sveles de excelencis samio on gedlios coma on
Nuesdo peoducin

Purticular que promgo on s con ot pars finos pertisenies

pa

Moyriam | leeatoth Sanches Parodes
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Pebilon, 20 de enero de 2017

Seforita

Myrinm Sanches

RUSPONSAILE DL DISENO Y CONSTRUCCION DL SISTEMA DF ORSTION
DECALIDAD

Preseme -

e mi comidemmcoon

o un onndind y wtomo saludo mw dije o wmed doswinadte of mepw & bos Enien o e
WY Idmdes Do e cumlen untod desempefia

b resguaesta M 0Fsc0 & 0 suscnie puw usted of dia 18 e onern de 2017

“Confevcrones Joun » Hamn™ vxprosa s comgronsse & Diefar ¢ imploment of
Sitomn do Oestion de Cabidad, as come In mgom continus de s geosesos, o
busgueds permancese de fomensar uns Culters de Cabidad § sstnlncer e necesdade
Expectutivas de sus Clenies AN ter o (oo Sxierem.

La empresa “Confeccsanes Joan » Ramos™ ha wmade s decinion de Implementer of
Sistema de Cestinn de Caladad, detegnndn s Disefo y Construcsion en mi persesa. Vs
Myriam Sanches

Particular qee pongn en su conouimienio par fines perinesses

Alentemente

o —"')
A
Simon Ramos

Ciergme de la empresa “Confecciones Joan s Rames™
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Anexo 2: Formulario de satisfaccion al cliente

CODIGO:REG08-AD

Version:01

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Fecha:

Encuesta N°: ....
Cliente Sr. (@) ..o
Orden de produccion N°: ..................

Unicamente para mejorar el servicio que le proporcionamos:

Le agradecemos, dedique unos minutos a completar esta encuesta. Sus respuestas seran utilizadas

(E.- Excelente, MB. - Muy Bueno, B.- Bueno,
R.- Regular, D.- Deficiente)

E MBB R

D

SATISFACCION GENERAL

(¢ Cudl es su apreciacion de la Empresa?)

Imagen

Seguridad y Confiabilidad

Servicio, antes, durante y después de la venta

Calidad

Precio

SATISFACCION CON LA ATENCION DEL PERSONAL

solicitudes?

¢, Cual es su opinién con respecto a nuestros representantes que atendieron sus

¢Comprenden y responden rapidamente a sus necesidades?

¢Dan cumplimiento a los compromisos que asumen?

Cordialidad en la atencion

SATISFACCION CON EL PRODUCTO

¢, Cudl es su opinién con respecto al producto que le ofrecemos?

Satisfaccién del producto

Calidad de los productos.

Cumplimiento de especificaciones ofrecidas

SATISFACCION CON LA ENTREGA DEL PRODUCTO

¢ Cual es su opinién con respecto a la entrega del producto en términos de:

Cumplimiento fechas indicadas

Comentarios

Sugerencias:

Firma del encuestado:
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Anexo 3: Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

INTRODUCCION

Debido a la creciente e imparable internacionalizacion de la economia, la cual ha llevado
a un nivel de competencia exigente a los diferentes mercados de manufactura, exigiendo
en ellas cambios en la forma de hacer las cosas, las empresas de hoy en dia buscan mejorar
la calidad de sus productos o la prestacion del servicio, optando por implementar un

sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008.

Es por ello que la empresa “Confecciones Jean’s Ramos” ha tomado la decision de
implementar el sistema de gestion calidad con el fin de presentar al mercado un producto
de excelente calidad, un servicio eficiente y que logre satisfacer totalmente las
expectativas y exigencias impuestas por los clientes.

OBJETIVO GENERAL

Planificar la elaboracion, documentacion e implementacion del sistema de gestion de
calidad con base a la Norma ISO 9001:2008.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Establecer al responsable de la construccion del sistema de gestion de calidad.

Y

Analizar las condiciones de la empresa.

» Establecer un cronograma de actividades para la implementar el sistema de gestion
de calidad.

» Construir un sistema de gestion de calidad conforme a los requisitos de la norma ISO

9001:2008.
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DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Buenas relaciones con los clientes. e Carencia de documentacion de los procesos

e Maquinaria y equipos adecuados. productivos de la empresa.

e Calidad en los productos. e No hay un control adecuado en el manejo de
los inventarios de materia primas de la
empresa.

e No existe una planificacion de la produccion
adecuada.
e Carencia de un sistema de comunicacion.

DIAGNOSTICO EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Disponibilidad de varios sistemas de gestion | ¢  Incremento de la competencia.
de calidad. e  Sijtuacion econdmica del pais.

e Existencia de diferentes eventos y ferias para | ¢  Innovacidn en los productos por parte de la
la apertura de nuevos mercados. competencia.

e Nuevas materias primas, insumos y materiales | «  Competencia extranjera con precios inferiores
para el disefio de nuevos productos. a los locales.

ANALISIS

“Confecciones Jean’s Ramos” es una pequefia empresa con buena imagen en el campo
artesanal e industrial en la elaboracion de Jean’s, su mercado es a nivel local e
interprovincial especialmente en las provincias de Tungurahua, Guayas y Pichincha, la
confianza de los clientes y partes interesadas en nuestros productos, asi como el buen
desempefio y productividad de nuestros colaboradores, corresponden al manejo que la
Gerencia ha logrado obtener, pero también se pueden identificar debilidades especificas
tales como deficiencia en la funcion de planificacion de la produccidn, la falta de un
control adecuado en el manejo de los inventarios de materia prima, ademas de politicas y

presupuesto de ventas claramente definidos, y carencia de un sistema de comunicacion.
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CRONOGRAMA

Analisis situacional de la empresa

Anédlisis Documental

Levantamiento de procesos

Elaboracion ficha de procesos

Elaboracion ficha de procedimientos

Elaboracion ficha de indicadores

Validacion de procesos

Elaboracién mapa de procesos

Elaboracidn de registros

Disefio del sistema de Gestién de Calidad

Elaboracion de la documentacion (manual de calidad)

Revision de la conformidad del sistema Gestion de Calidad

Correccion de observaciones del sistema Gestion de Calidad
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CONCLUSION

La planificacion del sistema de Gestion de Calidad permite presentar al mercado un
producto de excelente calidad, un servicio eficiente y que logre satisfacer totalmente las
expectativas y exigencias impuestas por los clientes.

RECOMENDACION

Evaluar que todos los procesos y procedimientos de la empresa “Confecciones Jean's

Ramos sean planificados antes de su ejecucion.

Implementar el sistema de gestion de calidad de la empresa confecciones Jean’s Ramos
cumpliendo el cronograma establecido por el responsable de la calidad.

Verificar el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad implementado conforma a
los requisitos de la norma ISO 9001:2008.
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Anexo 4: Plan de Capacitacion

PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL

INTRODUCCION

“Confecciones Jean’s Ramos”, promueve la capacitacion de sus trabajadores en forma
permanente, mediante la aplicacion de un Plan de Capacitacion, que se sustenta en 4

pilares basicos:

1. Induccién: Orientada a facilitar la integracion del nuevo trabajador a la empresa

2. Capacitacion preventiva: Con la finalidad de mantener actualizado al trabajador. En
este rubro se incluye la capacitacion en seguridad.

3. Capacitacion correctiva: Identificada en las evaluaciones de desempefio.

4. Capacitacion para el desarrollo: Adquisicion de nuevos conocimientos y habilidades.

Esta capacitacion esta orientada a preparar al trabajador a ocupar el puesto con conciencia

y valor hacia la empresa.

“Confecciones Jean’s Ramos”, entiende a la capacitacion como la adquisicion de
conocimientos y desarrollo de habilidades/actitudes, con la finalidad de mejorar las
competencias y lograr un mejor desempefio en las diferentes areas de la empresa,
adaptando al personal a las exigencias cambiantes del entorno y del momento. La
ejecucion del Plan de Capacitacion garantiza que los trabajadores adquiriran
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo que realizan, lo que permitira
modificar actitudes frente a diversos aspectos de la empresa, el puesto de trabajo o el

ambiente laboral.
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OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan de capacitacion que proporcione capacitacion y formacion a los

trabajadores de la empresa “Confecciones Jean’s Ramos”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar un cronograma de actividades.
» Establecer un responsable de la capacitacion.

» Ejecutar la capacitacion.

ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

“Confecciones Jean’s Ramos” es una empresa de caracter privado — familiar, que se

dedica a la elaboracion, confeccion y comercializacion de prendas en Jean’s .

Misién

“Confecciones Jean’s Ramos” es una empresa dedicada a confeccion y comercializar
pantalones en tela Jean, con una variedad de modelos y colores, en el cantdn Pelileo, para
satisfacer a su gama de clientes a nivel regional ya sea a empresas distribuidoras o clientes
particulares, siempre innovando la tecnologia y con personal calificado que permita

entregar productos de calidad.

Vision

Ser en el 2020, una empresa lider en el sector al que pertenece, altamente competitiva
en la confeccion y comercializacion de pantalones jean en el Canton Pelileo, ofreciendo
productos de excelente calidad e innovando constantemente los mismos, utilizando
tecnologia de punto para las diferentes etapas de la produccion, su personal se encuentra
capacitado y motivado, cumplimiento con los estandares fijados en la norma 1SO 9001

2008, entregando su productos a nivel nacional, por su calidad y disefio.
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ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para el personal contratado que trabaja

en la empresa “Confecciones Jean’s Ramos™.

VIGENCIA

El presente plan de capacitacion entra en ejecucién a partir de su aprobacion y tendra una

vigencia de un afio. El plan no es limitativo y por ser una herramienta dindmica estara

sujeta a renovacion y variaciones que seran informadas y aprobadas oportunamente.

PRESUPUESTO

Areas Total

Administrativa $100,00
Produccion $150,00
Mantenimiento $150,00
Ventas $100,00
TOTAL $500,00

DETALLES DE LOS CURSOS DE CAPACITACION

Trimestre Curso Participantes
Iyl Etica en los negocios y responsabilidad Gerente, secretaria, contador,
vendedores y jefe de produccidn
LILHy v Taller de servicio al cliente interno Secretaria, jefe de produccion vy
vendedores
1yl Comunicacion interpersonal Toda la empresa
Iyl Contabilidad, tributaciébn y aspectos | Gerente, secretaria y contador
financieros
Hylv Seguridad ocupacional, laboral y primeros | Toda la empresa
auxilios
Iyl Taller de practicas operacionales en | Jefe de produccion y operarios
confeccidn, tefiido y cuidado de tejidos
| Seguridad Ambiental en el trabajo Jefe de produccion y operarios
nylv Mantenimiento de maquinarias y equipos Jefe de produccion, técnico de
mantenimiento
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CRONOGRAMA DEL PLAN DE CAPACITACION

Trimestre | Trimestre |1 Trimestre 111 Trimestre IV

Etica en los negocios Yy
responsabilidad

Taller de servicio al cliente
interno

Comunicacion interpersonal

Contabilidad, tributacion y
aspectos financieros
Seguridad ocupacional,
laboral y primeros auxilios
Taller de précticas
operacionales en
confeccion, tefiido y cuidado
de tejidos

Seguridad Ambiental en el
trabajo

Mantenimiento de
maquinarias y equipos

CONCLUSION

Es importante el Plan de Capacitacion debido a que cumplira con sus objetivos de mejor
manera en la adquisicion de conocimientos y desarrollo de habilidades/actitudes, con la
finalidad de mejorar las competencias y lograr un mejor desempefio en las diferentes areas

de la empresa.

RECOMENDACION

Es recomendable el desarrollo del Plan de Capacitacion ya que garantiza que los
trabajadores adquiriran conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo que

realizan, lo que permitira modificar actitudes frente a diversos aspectos de la empresa, el

puesto de trabajo o el ambiente laboral.
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