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GLOSARIO?

Accidon correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel de una organizacion.

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

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades
gue define una organizacion para lograr sus objetivos.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

ISO es la designacion que recibe la Agencia Internacional de Normalizacion
(International Organization for Standarization), este es un organismo no
gubernamental y no presenta dependencia de ninguna entidad, lo que conlleva
a que las normas emitidas por dicha organizaciéon no sean impuestas en ningun
pais, sino que las entidades se acogen voluntariamente a ellas.?

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

Procedimientos: son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los
elementos de entradas del proceso en producto o servicio.

Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos,
pero no siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de
recursos, procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus
responsables.

! Norma Iso 9001 — En linea. Disponible en: http://es.slideshare.net/Albamarina7/norma-iso-9001-
44391388
2 |SO 9001 — What does it mean in the supply chain? www.iso.org/iso/iso 9001 2008
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Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado que se han
cumplido sus requerimientos de un servicio o producto adquirido.

Sistema de Gestion de la calidad (SGC): Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre siy a
su vez son gestionados a partir de tres procesos de gestion, Planear, Controlar
y Mejorar.?

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion
de todo aquello que esta bajo consideracion.

> MATEO C., Rafael J. Sistemas de gestion de la calidad — un camino hacia la satisfacciéon del cliente —
parte .
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RESUMEN

Calzado Gabrini, es una empresa colombiana, fabricante de calzado en cuero
y sintético para hombre de la ciudad de Bucaramanga, que con la necesidad de
permanecer en el mercado y ser mas competitiva ha decidido empezar a crecer
de una forma organizada siguiendo parametros de calidad en sus procesos
como son las exigidas por la norma NTC-ISO 9001:2008, sistemas de gestion
de la calidad. Requisitos, y por las necesidades que los clientes buscan en una
empresa como ésta, para satisfacerlas.

La documentacién del sistema de gestion de la calidad como primer requisito
para la implementacion de un SGC, ha demostrado ser el soporte de los
sistemas de calidad como parte indispensable en la toma de decisiones y en la
mejora de los procesos, enmarcando como prioridad principal, la satisfaccion
de las necesidades de los clientes.

En este trabajo, se analiz6 el sistema de gestion de la calidad de la empresa
Calzado Gabrini, basada en la norma NTC-ISO 9001:2008, sistemas de gestion
de la calidad. Se inicié con un diagnostico documental de la situacién de la
empresa, Se hizo un enfoque basado en procesos del sistema de gestion de la
calidad, definiéendolos y conociendo la interaccion de estos, y por ultimo se
elaboré toda la documentacion requerida por la norma NTC-1ISO 9001:2008,
sistemas de gestion de la calidad, acorde con los objetivos planteados en el
presente trabajo.
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INTRODUCCION

La importancia de implementar un sistema de gestion de calidad en esta
empresa, radica en el hecho de que sirve como base para desarrollar desde el
interior de la organizacién, un conjunto de actividades, procesos Yy
procedimientos enfocados en lograr que los productos y el servicio cumplan
con los requisitos de los clientes, determinar la mejora continua en sus
procesos para garantizar servicios y productos de calidad y de esta manera
incrementar el porcentaje de ventas propuesto por la organizacion.

El mejoramiento continuo es una fuerte herramienta de competitividad, ya que
se establecen los lineamientos de conducta dentro de la organizacion, que a su
vez conllevan a ocupar lugares privilegiados en el mercado. En la actualidad
el mejoramiento continuo esta ligado a los sistemas de gestion, donde el
Planear, Hacer, Verificar y Actuar son la estructura metodoldgica indispensable
para competir con calidad.

Con estas premisas, la adopcion del Sistema de Gestion de la Calidad es una
decision estratégica, con el proposito de mejorar el desempefio de sus
dependencias, cumplir con las expectativas de los clientes y lograr posicionar a
la empresa en un nivel competitivo haciendo frente a los modernos cambios en
materia de gestion, Calzado Gabrini en aras de un mejoramiento continuo,
decide apropiarse de la adopcion de este sistema, buscando con ello brindar
productos de calidad bajo parametros certificados.

La implementacion, el mantenimiento y adecuacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, proporcionan una mejora en el desempefio de la organizacion el
cual se ve reflejado en la satisfaccion de los clientes y una mayor eficiencia y
eficacia de los empleados; ademas constituye el fundamento para posteriores
proyectos, trabajos o actividades relacionados con la mejora continua de los
procesos de la empresa.

14



1. DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001: 2008 PARA LA EMPRESA
DE CALZADO GIORGIO GABRINI

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Bucaramanga es considerada la capital del calzado del pais. Titulo obtenido
por la cantidad de medianas y pequeflas empresas que se destinan a la
fabricacion de zapatos, ademas de la calidad de producto ofrecido.

En la actualidad las empresas tienen como desafio no solo cautivar a los
clientes sino proporcionales beneficios de manera permanente y continua,
ademas de constituirse como organizaciones con una mision, vision y valores
por cumplir, buscando con ello determinar el futuro organizacional de cada una.

Santander genera gran porcentaje de calzado en el mercado nacional y exporta
calzado hacia paises vecinos, principalmente, México, Islas del Caribe, Puerto
Rico, Costa Rica, Estados Unidos y Canadad. En promedio se estan
produciendo entre dos y dos y medio millones de pares de zapatos al mes, lo
gue significa que al afio se pueden estar fabricando entre 25 y 26 millones de
pares de zapatos.*

En la actualidad los sistemas de gestion de calidad han forzado a las empresas
del sector Calzado del pais, a mejorar sus procesos, por ende el sector calzado
en Santander no es ajeno a estas nuevas estrategias empresariales, que
buscan fidelizar sus clientes por calidad y estandarizar sus procesos, optando
nuevas técnicas y perfeccionando la calidad de la fabricacion de este producto
gue aun se elabora de forma artesanal sin incluir ningun tipo de innovacion
tecnoldgica en su produccion.

Adicionalmente y segun datos de la Camara de Comercio de Bucaramanga, “el
subsector calzado emplea aproximadamente 33.414 personas, con un
porcentaje de error del 5%, el total de empleados, que dicen tener las
empresas registradas ante la Camara de Comercio de Bucaramanga, es de
122.456, lo cual indica que el subsector calzado en la ciudad emplea
aproximadamente el 27,3 % de la poblacién apta para laborar™

La adopcién de sistemas de gestion de la calidad en este sector econémico,
permite controlar en las empresas, procesos en referencia a la calidad del

* Informe del Sector. Asoinducal. 2013.
Camara de Comercio de Bucaramanga (2012); Datos consultados (en linea) en la
www.sintramites.com.co, Observatorio del empleo. IMEBU. www.imebu.gov.co.
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producto o servicio que se preste, teniendo como prioridad las necesidades del
mercado generando asi procesos eficientes y eficaces, los se traducen en
mayor impacto en el mercado.

La empresa GIORGIO GABRINI se propuso en la actualidad producir calzado
para exportacion pero no cuentan con una certificacion basada en los sistemas
de calidad que permita que sus productos obtengan el reconocimiento con
base en la estandarizacién de sus procesos, por ende, es imperioso el disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basandose en la Norma
ISO 9001: 2008.

Pregunta de investigacion.

¢Cuéles son los factores que se deben tener en cuenta para disefar e
Implementar el sistema de gestion de calidad segun los lineamientos de la
norma NTC I1SO 9001:2008 para la empresa de calzado Giorgio Gabrini??

1.2. JUSTIFICACION

En 1987 cuando surgieron los sistemas de aseguramiento de la calidad, se dio
paso a los mencionados procesos de gestion de calidad, que han resultado
para beneficio de organizaciones y empresas, en eficientes y eficaces
herramientas para mejorar la calidad de los productos y servicios ofrecidos por
las mismas, en aras de encontrar el equilibrio entre rentabilidad y satisfaccion
de clientes.

Asi mismo, ciertos mercados se han delimitado Unicamente en que las
empresas adopten los sistemas de gestion de calidad y aseguran a sus
acreedores comerciales la calidad de cada uno de los productos y servicios que
manejan.

Por lo anterior y ante la necesidad de participar competitivamente en nuevos
mercados la empresa GIORGIO GABRINI confia en que implementando la
NTC — ISO 9001:2008 lograra una mejora en su imagen frente a sus clientes, lo
cual permitira planear su politica y objetivos de calidad, disefiar una estructura
de procesos controlada y abrir nuevos canales de comercializacion de sus
productos permitiendo orientar el crecimiento de la misma en el mercado
nacional e internacional.

Es por eso que para la Direccion de GIORGIO GABRINI, este proceso, traera
nuevos beneficios como la adopcion de canales eficaces de retroalimentacion
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con el cliente, conocimiento del desempefio de los procesos de la compaiiia y
mecanismos de planeacion y ejecucion de acciones continuas de
mejoramiento, y sobre todo una orientacion de los objetivos de la organizacion
para satisfacer las necesidades del activo mas preciado de una empresa: Sus
clientes.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general. Implementar el sistema de gestién de calidad segun
los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008 para la empresa de calzado
Giorgio Gabrini, con el fin de estandarizar procesos organizacionales en pro de
la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

1.3.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa de calzado
GIORGIO GABRINI, en cuanto a los requerimientos de la Norma NTC-ISO
9001:2008, con el fin de orientar la implementacién a reforzar los planes de
mejoramiento de la empresa.

e Sensibilizar al personal de la empresa de calzado GIORGIO GABRINI en el
Sistema de Gestion de la Calidad con el fin de comprometerlo y garantizar
el éxito de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

e Documentar los procesos desarrollados en la empresa de Calzado
GIORGIO GABRINI mediante la identificacion y revision de la informacién
existente que permita establecer mejoras y la elaboracion de nuevos
documentos que garanticen el cumplimiento de los lineamientos
establecidos en la norma 1SO 9001:2008, aplicables para la organizacion.

e Evaluar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad propuesto con
los requisitos de la norma ISO 9001:2008, mediante la ejecucion de una
auditoria interna y la revision por la direccion.

e Elaborar un plan de mejora a partir de los resultados de las auditorias
realizadas, mediante la toma de acciones que permitan corregir las no
conformidades encontradas.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. MARCO CONCEPTUAL

Dentro de la realizacién del proyecto se encuentran palabras que le permitiran
al lector comprender el sentido y contexto del disefio e implementacion del
Sistema de gestion de calidad.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

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

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

Competencia: como un conjunto identificable y evaluable de capacidades que
permiten desempefos satisfactorios en situaciones reales de trabajo, de
acuerdo a estandares historicos y tecnolégicos vigentes, y que afectan la
calidad de sus productos y/o servicios.

Costo de Calidad: Son aquellos en los que se incurre con el fin de garantizar
la calidad de los productos fabricados y/o de la prestacion de servicios.

Costo de No Calidad: Son aquellos en los que se incurre por no haber hecho
las cosas bien.

Criterios De Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Eficacia: es el grado en que el producto o servicio satisface las necesidades
reales y potenciales o expectativas de los clientes o destinatarios.

Eficiencia: es lograr que la productividad sea favorable o sea es lograr el
maximo resultado con una cantidad determinada o minima de insumos o
recursos, lograr los resultados predeterminados o previstos con un minimo de
recursos.

Formacion responde a los criterios pedagdgicos mas novedosos cuyo
resultado es la aplicacion de los mismos en la cotidianidad de quien ser forma.

Habilidades: Es la capacidad adquirida por el hombre, de utilizar
creadoramente sus conocimientos y habitos tanto en el proceso de actividad
tedrica como practica
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ISO: International Organization for Standardization
No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
NTC: Norma Técnica Colombiana

Planificacién De La Calidad: Actividades que establecen los objetivos y los
requisitos de calidad, asi como los requisitos para la aplicaciéon de los
elementos del sistema de calidad.

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

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

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

SISTEMA DE GESTION: Sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

2.2. MARCO TEORICO

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas vy
estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir
los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los
requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua, de
una manera ordenada y sistematica®.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos
diariamente. Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos,
procesos y servicios son los adecuados para sus propositos.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de
la organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran

® Sistemas de Gestion de la Calidad | Historia y Definicidn. En linea. Consultado en octubre de 2014.
Disponible en: http://www.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/sistemas-de-gestion-de-la-calidad-
%E2%94%82-historia-y-definicion/
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normados bajo un organismo internacional no gubernamental llamado I1SO,
International Organization for Standardization (Organizacién Internacional para
la Estandarizacion).

Ciclo PHVA. A partir de los afios 50, y en repetidas oportunidades durante las
dos décadas siguientes, Deming empleo el Ciclo PHVA como introduccion a
todas y cada una de las capacitaciones que brindo en la alta direccion de las
empresas japonesas. De alli hasta la fecha, este ciclo (que fue desarrollado por
W. Shewhart), ha recorrido el mundo como simbolo indiscutible de la mejora
continua.

Dentro del contexto de un sistema de gestion de calidad, el ciclo PHVA es un
ciclo que esta en plena rotacion. Que se puede desarrollar en cada uno de los
procesos. Esta ligado a la planificacion, implementacién, control y mejora
continua, tanto para los servicios como los procesos del sistema de gestion de
la calidad.

Figura 1 . Ciclo PHVA.

Fuente: Min Proteccion social.

De este ciclo se puede describir cada una de sus fases de la siguiente forma:

Planificar
o Involucrar a la gente correcta
o Recopilar los datos disponibles
o Comprender las necesidades de los clientes
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o Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados

o Desarrollar el plan y entrenar el personal
Hacer
o Implementar la mejora y verificar las causas de los problemas
o Recopilar los datos apropiados
Verificar
o Analizar los datos desplegados de la recopilacion
o Preguntarse si se han logrado los resultados deseados
o Comprender y documentar las diferencias
o Revisar los problemas y errores
o Preguntarse qué se pudo aprender
o Cuestionarse sobre que queda aun por resolver
Actuar
o Incorporar las mejoras
o Comunicar las mejoras a todos los interesados
o Identificar nuevos proyectos y problemas que llegase a
presentarse.

Los 14 puntos en la filosofia de Deming’. La filosofia de Deming se enfoca
en la mejora continua en la calidad de productos y servicios reduciendo la
incertidumbre y la variabilidad en los procesos de disefio, manufactura y
servicio, bajo el liderazgo de los lideres de proceso y jefes de area.

Los 14 puntos de Deming son:

e Crear y dar a conocer a todos los empleados una declaracion de los
objetivos y propositos de la empresa u organizaciéon. La administracion
debe demostrar en forma constante su compromiso con esta
declaracion.

e Aprender la nueva filosofia, desde los altos ejecutivos hasta las bases de
la empresa.

e Entender el propdésito de la inspeccion, para la mejora de los procesos y
reduccion de los costos.

e Terminar con la practica de otorgar contratos basandose Unicamente en
el precio.

7 James R. Evans y WilliamM. Lindsay Administracién y control de la calidad.. 2005.
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e Mejorar el sistema de produccion y servicio en forma continua y
permanente.

e Instituir la capacitacion.

e Ensenar e instituir el liderazgo.

e Eliminar el temor. Crear confianza. Crear el ambiente adecuado para la
innovacion.

e Optimizar hacia los objetivos y propdsitos de la empresa los esfuerzos
de equipos, grupos y areas de personal.

e Eliminar las exhortaciones para la fuerza laboral.

e Eliminar las cuotas numéricas para la produccién; en cambio, aprender e
instituir métodos para mejorar.

e Eliminar la administracion por objetivos. En vez de ella, aprender las
capacidades de los procesos y como mejorarlos.

e Eliminar las barreras que evitan que las personas se sientan orgullosas
de su trabajo.

e Fomentar la educacion y la auto mejora personal.

e Emprender acciones para lograr la transformacion.

Norma Técnica Colombiana NTC ISO 90018, La adopcién de un sistema de
gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion. El
disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno,

b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,

f) su tamafio y la estructura de la organizacion.

La norma ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema

® Lic. Erick Méndez Interpretacién de Requisitos de 1SO 9001:2008 2010, En linea. Consultado en
noviembre de 2014. Disponible en: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-
2/interpretacion-aplicacion-requisitos-iso-9001-2008.pdf
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de gestidon de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso®.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para
producir el resultado deseado, puede denominarse como “"enfoque basado en
procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de
la calidad, enfatiza la importancia de:

e La comprension y el cumplimiento de los requisitos,

e La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor,

e La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

e La mejora continua de los procesos con base en mediciones
objetivas.

El modelo de un sistema de gestidon de la calidad basado en procesos que se
muestra en la Figura 3, ilustra los vinculos entre los procesos, muestra que los
clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos
de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion
de la informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos.

? Ibid. P4g. 18.
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Figura 2 . Modelo de un Sistema de Gestion Basado en los Procesos.
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y
CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad: Requisitos. NTC-ISO
9001:2008. Bogota D.C.: El Instituto, 2009.

Ocho Principios Basicos de la Gestion de Calidad™

1. Enfoque al Cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse por exceder
las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacidon de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal. El personal, en todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de

calidad: requisitos. NTC-1SO 9000. Bogota D.C, El instituto 2005.
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4. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

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

6. Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de una
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

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

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Aseguramiento de la Calidad. Las organizaciones cumplen un rol muy
importante en la economia del pais ya que se constituyen como una fuente
generadora de empleo, y a su vez brinda a la poblacion productos y servicios
con beneficio mutuo.

El objetivo primario de las organizaciones se fundamenta en tener elementos
gue le ayuden a consolidarse, aumentando su capacidad de produccion y
ventas, comprometiéndose con el cumplimiento de un grupo de objetivos a
corto y largo plazo que le dara la oportunidad de mantenerse en el mercado.

De igual forma, se han generado nuevas estrategias que garanticen productos
y servicios con niveles de calidad esperados por los clientes, desde la década
de 1980, las organizaciones empezaron a detectar que la filosofia y la
metodologia de la calidad total ofrecian una linea de acciébn que las
direccionaba al cumplimiento de este propésito™.

El control de la calidad se ha entendido como un sistema clave proveniente de
los esfuerzos internos de una empresa para un desarrollo integro de sus
procesos en cuanto a actividades de mercadeo, produccion y servicio a favor
de la satisfaccion total del cliente y a costos minimos.

Posteriormente, se ha introducido el concepto de aseguramiento de la calidad
involucrando el mejoramiento continuo como aliado fundamental para

' cALZADA CRUZ, Esther. Evaluacion del impacto que ha tenido la certificacion ISO 9001len una empresa
manufacturera transnacional, Capitulo 2 [Online]. Cholula (Puebla): Coleccidn de tesis digitales Universidad de las
Américas Puebla, 22 de abril de 2004 [Citada el 01 de Junio de 2014] disponible para UDLAP Bibliotecas e Internet
<URL:http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/meni/calzada_c_e/capitulo_2.html#>
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establecer estdndares a través de los cuales las organizaciones pueden
garantizar a los clientes, proveedores, consumidores y a la sociedad en
general, que sus servicios cumplen con los requisitos de la calidad.

El pensamiento y estudio de W. Edwards Deming, apoya en su obra calidad,
productividad y posicion competitiva este concepto, presentando catorce
puntos de la alta administracion, dentro de las cuales se puede resaltar
“establecer el proposito de mejorar constantemente el producto y el servicio,
con la meta de ser competitivos y seguir en el mercado”*?

Algunas empresas desde sus comienzos presentan una sélida y organizada
estructura que les facilita a través del tiempo el apropiado manejo de sus
recursos y el control de los procesos que enfrentaran; pero gran parte no
cuentan con las suficientes bases que les proporcione una estabilidad y una
adecuada realizacion de sus operaciones productivas.

“‘Entre menos defectos mayores niveles de productividad; menores costos,
mejores niveles de satisfaccion ; menores tiempos de entrega y ciclos de
disefio y puestas del mercado mas cortos, son indispensables hoy en dia para
gue las empresas puedan ser consideradas de clase mundial y por lo tanto
competir dentro de la economia globalizada”**.

“El Dr. Joseph M. Juran en sus estudios expone que para poder manejar la
calidad de los productos es necesario crear conciencia e implementar las
capacitaciones en todos los niveles de la organizacion, asi mismo el Dr. Philip
Crosby coincide con Juran en establecer un sistema de calidad preventivo con
respecto a la educacion del personal”

Aunque realizar capacitaciones al personal de una empresa es una de las
dificultades que mas aquejan a los empresarios, debido a que muchos de ellos
no ven en esto la mejor inversion, pueden pensar que es una pérdida de tiempo
y dinero y que no es un factor influyente al momento de realizar su producto; el
hecho de tener exponentes con un mismo concepto y no considerar la
preparacion como una ventaja, los aleja de participar como una unidad
competitiva frente al mercado y no solo seria un punto diferenciador fuera de la
compafia sino también dentro de ella, ya que los trabajadores apreciarian que
se estan preocupando por su desarrollo integral, ademas de incentivar su
progreso personal con posibilidades de ascender en su oficio. La capacitacion
es desarrollo e implica la obtencién de herramientas que puedan usarse para

2 DEMING, W. Edwards. Calidad, Productividad y competitividad: La salida de la crisis. La calidad y la
productividad en las empresas de servicios. Madrid: Cambridge University Press, 1989. p. 155

13 QUINTERO, Cristdbal. La importancia de la calidad [Online]. Gestiopolis, Septiembre 2008 [Citado
Junio de 2014] disponible en internet: <URL: http://www.gestiopolis.com/administracion-
estrategia/control-de-la-calidad-y-su-importancia.htm>
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mejorar el rendimiento de una empresa y por consiguiente el de sus
empleados; es para la mente lo mismo que el entrenamiento para un
deportista, si quiere conseguir los resultados hay que entrenar, asi que hay que
entrenar y capacitarse para llegar a la meta.

El impacto que tiene la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad en las empresas es basicamente acceder ante las modificaciones y
posibles cambios que se agregan, como consecuencia de los procesos de
implementacion de estos sistemas se encuentra aceptar esas reformas. La
primera de ellas es la aparicibn de un nuevo elemento empresarial con
responsabilidad y autoridad sobre toda la organizacion y en contacto directo
con la alta direccion; el segundo es mas operativo por que corresponde a los
cambios en los canales formales de comunicacion empresarial.

‘En los elementos que conforman la norma se establece como requisito
indispensable la necesidad de que todo lo relacionado con la calidad quede
formalmente documentado como una demostraciéon ante el cliente de que todos
los procesos productivos que dan origen a los bienes o servicios ofrecidos se
encuentran controlados; esto es lo que se conoce como control de la
documentacion y es lo que ha dado origen a que en mucho casos se interprete
la norma ISO 9001 como una exigencia que genera una gran cantidad de
papeles caracterizados por procedimientos, formularios, instructivos, registros,
entre otros; y que se pierda la interpretacion de su fin verdadero como
controlador de procesos productivos y generador del mejoramiento continuo,
segun los expresa el ingeniero civil Diego Zapata en la revista EIA™.

Una meta de clara importancia para la empresas es llegar a estandarizar todos
sus procesos direccionandose principalmente en simplificar sus operaciones,
tratando de dejar solo las necesarias para su funcionamiento, logrando asi que
se pueda tener un manejo especifico, donde se identifique un lenguaje propio y
preciso donde pueda ser claro y entendible para todos los que intervienen en el
proceso del negocio, lo que permitirh garantizar la calidad de sus productos y
procesos asegurandose de la realizacion eficiente de sus actividades.

Es de esta manera como las normas ISO estan entre las empresas con un alto
grado de popularidad, siendo un aval de calidad en productos y servicios en
157 paises que buscan la estandarizacion.

La ISO, Organizacion Internacional para la Estandarizacion por sus siglas en
inglés, es la encargada de establecer el desarrollo de las normas
internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para todas las ramas

14 ZAPATA, Diego. La gestion de Calidad en empresas colombianas de servicios en consulta en ingenieria.
[Online]. Numero 1. [Medellin, Antioquia] Revista EIA, Febrero 2004 [Citado Junio 2014] disponible en
internet <URL:http://www.revista.eia.edu.co/articulos1/2.pdf>
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industriales. Para el tratamiento especifico de las operaciones productivas en
una empresa, la norma NTC ISO 9001:2008 es la que se fundamenta en
cumplir con la especificacion de los requisitos en pro de la estandarizacion de
los procesos con el fin de obtener la calidad total en sus productos y servicios.

La ISO como ente no gubernamental y que no depende de ningun otro
organismo internacional no exige el uso de sus normas en ningun pais, es decir
gue la certificacion es un proceso empresarial voluntario que ha dado al
mercado dinamismo comercial.

Basandose en todo esto, en las empresas cada vez crecen las posibilidades y
los esfuerzos por llegar a normalizar sus procesos y a reorganizarse en pro de
la certificacion.

‘La meta de las normas es basicamente tener productos y servicios
garantizados, de igual forma ayudar a las empresas mediante las practicas
exitosas derivadas de los procedimientos, manuales y documentacion que
pueden reducir al minimo, operaciones que no agreguen valor, lo que hace
mas rapida y efectiva la produccion, tal y como lo explica Enrique Aranguren,
profesional del ICONTEC y coordinador del comité técnico 68”

“Asi mismo, otra virtud de los procesos de certificacion es que en varias
ocasiones acaban siendo una solucién evidente a los errores de gestion, esto
debido a que las normas ISO priorizan procesos organizados Yy
documentados™®

El mejoramiento continuo mas que un enfoque o concepto es una estrategia, y
como tal constituye una serie de programas generales de accion y despliegue
de recursos para lograr objetivos completos, pues el proceso debe ser
progresivo.

En la actualidad el proceso y sistema empresarial se encuentra en un
perfeccionamiento que en si constituye un programa de mejora, per en la
medida en que este se apoye en enfoques utilizados en la practica mundial se
obtendran mejores resultados®®

> iPor qué es importante certificar los procesos de una empresa? [Online]. [Medellin, Antioquia]
Cultura E Medellin, [Citado Junio 2014] disponible en internet:
<URL:http://www.culturaemedellin.gov.co/sites/CulturakE/MiEmpresa/Noticias/Paginas/importanciadel
acertificacion_080718.aspx

'® Arenas Pérez. Pilar. Criterios para evaluar técnica y econdmicamente la aplicacion del sistema de
mejoras de gestion de la produccidn. Revista estudios Empresariales No. 85. 1996.
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2.2.1. El Calzado en Colombia. La produccion de calzado colombiano se
utilizan materias primas como caucho o pléstico, pero la principal materia prima
utilizada en la fabricacion de dichos productos es principalmente el cuero, esto
es debido a que su comercializacion es nacional y no requiere de
importaciones para adquirirla, lo que proporciona a la industria del calzado
colombiano una ventaja competitiva significativa ya que sus estados de costos
de comercializacion y precio al publico es mas bajo que en otros paises.

Su cadena productiva esta conformada por:

Hato ganadero

Frigorificos y mataderos

Curtiembres

Fabricacién de calzado

Distribuidores y comercializadores de peleterias.

Asi mismo el sector cuenta con industrias de apoyo que son de vital
importancia para cada uno de los subsectores, por cuanto la calidad de los
subproductos suministrados por ellas que influyen en la calidad del producto
final entregado al consumidor.

2.2.2. El Calzado en Bucaramanga. Bucaramanga es una ciudad en la cual el
comercio y la produccion de productos marroquineros y calzado es diverso y es
el principal jalonador de la economia local, seguido por los sectores de
confecciones, servicios y orografia.

Junto a Brasil, China y México, Colombia es uno los paises lideres en la
fabricacion de calzado. Gran parte de la produccion se concentra en
Bucaramanga y Bogota. Segun el DANE, las exportaciones del producto en
2012 llegaron a 184 millones de doélares y en cuanto a empleo, en la capital
santandereana, este representa una de las principales fuentes. La Camara de
Comercio de la ciudad sefiala que da trabajo a aproximadamente el 27.3% de
la poblacion.

Pese a la importancia del sector en la economia nacional, este se ha visto
golpeado por diversos factores, la informalidad ha sido la fuente de muchos
reveces que impiden el crecimiento del sector y el gremio en general, asi
mismo el contrabando es uno de los problemas mas algidos que durante el
primer trimestre de 2013 genero gran afectacion al sector. Segun la Asociacion
Colombiana de Industriales del Calzado, el Cuero y sus Manufacturas, Acicam,
en este periodo llegaron al pais 13 millones de pares de zapatos chinos, el 26%
de ellos a menos de un dolar. “
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Dirigentes gremiales y empresarios coinciden en que la falta de talento humano
con formacion calificada es sin dudas el mas grande tropiezo del sector. Asi
miSmo este sector cuenta con asociaciones que ayudan a promover a nivel
nacional e internacional el Calzado Colombiano, con eventos y ferias
especiales para este gremio que se celebran en las ciudades de Bogota y
Bucaramanga, estos eventos estan orientados a través de estadisticas del
sector, tendencias y proyecciones de mercado, enfocados los eventos a
participar de la globalizacién y apertura de mercados a través de los diferentes
tratados de libre comercio firmados entre Colombia y otros paises.

Esto ha llevado a las empresas de calzado a modernizarse para poder
mantenerse en el mercado y asi sostener niveles de productividad y ventas,
dirigiendo la reingenieria de sus procesos de manufactura y organizando sus
diferentes organizaciones en pro de la calidad y satisfaccion de sus clientes.

2.3. MARCO HISTORICO.

International Organization for Standardization (Organizacion Internacional
para la Estandarizacion)'’.

Esta organizacion comenz6 en 1926 como la organizacion ISA, International
Federation of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfoco
principalmente a la ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947, fue
reorganizada bajo el nombre de ISO ampliando su aplicacion a otros sectores
empresariales.

ISO se encuentra integrada por representantes de organismos de estandares
internacionales de mas de 160 paises, teniendo como mision:

Promover el desarrollo de la estandarizacion.
Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.

Desarrollo de la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas,
tecnoldgicas y econémicas a través de la estandarizacion.

La familia de normas 1SO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la
operacion de Sistemas de Gestidon de la Calidad eficaces.

7 CUERVO BALLESTEROS, Martin. La calidad y sus costos como factor de competitividad empresarial.
Vol. 2. Caracas.: McGraw-Hill. P. 61
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ISO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las definiciones
utilizadas en las normas.

ISO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

ISO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestion
de la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la
organizacion. (Mejora Continua).

ISO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar auditorias tanto a
Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion Ambiental.

2.4. MARCO LEGAL

Decreto 2649 De 1993: El cual reglamenta los principios de contabilidad
generalmente aceptados en Colombia y a los cuales la empresa debe regirse
en la parte contable.

Resolucion No. 510 del 19 de marzo de 2004. Ley que reglamenta el
etiquetado de calzado en Colombia, en el articulo se expresa el caracter
obligatorio del registro en el Registro de Fabricantes e Importadores de la
Superintendencia de Industria y Comercio, luego, este formulario debe ser
radicado en este mismo organismo, mediante el cual se verificara,
promocionard y controlara el cumplimiento de las normas técnicas.

Decreto 2269 de 1993, por el cual se organiza el Sistema Nacional de
Normalizacion, Certificacion y Metrologia. Decreto 3466 de 1982, Por el cual se
dictan normas relativas a la idoneidad, la calidad, las garantias, las marcas, las
leyendas, las propagandas y la fijacion publica de precios de bienes y servicios,
la responsabilidad de sus productores, expendedores y proveedores, y se
dictan otras disposiciones. Circular uUnica titulo IV, Promocion y Control de
Normas Técnicas.”

Ley 905 de 2004.Dado que la mayor parte de las empresas de calzado en el
pais son Mipymes, es necesario poner entre las normas legales, aquella que
rige este tipo de empresas.

Basicamente esta norma fue la que sustituyo la ley 590 del 2000, y en ella se
estipulan todas aquellas normas, requerimientos, beneficios, y demas
disposiciones que regulan la promocién y desarrollo de la micro, pequefa, y
mediana empresa en Colombia, e inclusive la internacionalizacién de la misma.

¥ ACICAM. Registro de  Productores de Calzado.Available on  worldwide  web:

http://www.acicam.org/index.cfm?doc=registroproductorescalzado
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En esta, se legalizan diferentes medidas de apoque para el microempresario,
como es la prestacion de servicios de capacitacion, sistemas de informacion.

En la ley 99 de 199315 y el decreto 2811 de 1974 16de proteccion,
preservacion y disposicion ambiental se habla de la necesidad de promover un
medio ambiente libre de contaminacién que le pueda brindar a la comunidad un
entorno sano e ideal para desenvolverse, indicando las conductas que podrian
llegar a ser perjudiciales para la supervivencia de los seres vivos, debido a que
en la fabricacion de productos de calzado se realizan varios procesos que
pueden llegar a causar una contaminacion significativa, es relevante conocer la
normativa que cobija estas précticas.

En el proceso de produccion de calzado se genera una gran variedad de
residuos solidos como residuos de piel, residuos plasticos, papel, aceites
usados, entre otros, es por esto que estas industrias tienen la responsabilidad
de realizar un tratamiento apropiado a estos materiales, asi como lo indica la
ley 09 de 1979.%°

Los vertidos procedentes del uso sanitario del agua de las instalaciones de la
fabrica o de las aguas procedentes de las cabinas de acabado pueden ser
causa de contaminacion, debido al alto grado de concentraciones de productos
guimicos, en el decreto 1449 de 1977 se puede observar la reglamentacion
sobre la conservacion y proteccion de aguas.

En la fabricacion de calzado se utilizan adhesivos o productos de acabados y
se realizan procedimientos de combustiones en calderas para calefaccion que
suelen emitir gases peligrosos para la salud y el medio ambiente; otro problema
de la produccion en el sector de calzado para el medio ambiente tiene que ver
con la contaminacién acustica provocada por algunas fabricas que se
encuentran cerca a nucleos de la poblacion, es por lo dicho anteriormente que
es necesario que las empresas identifiquen los puntos del decreto 2 de 1982 en
donde se habla de la importancia de minimizar estas emisiones?®.

19 Ver: Normatividad ambiental y sanitaria,
http://www.upme.gov.co/guia_ambiental/carbon/gestion/politica/normativ/normativ.htm#BM2_9 No
rmatividad_sobre_residuos_sélido.

Normatividad ambiental y sanitaria,
http://www.upme.gov.co/guia_ambiental/carbon/gestion/politica/normativ/normativ.htm#B
M2 9 Normatividad sobre residuos sélido. En linea. Consultado en noviembre de 2014.
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3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA DE
CALZADO GIORGIO GABRINI, EN CUANTO A LOS REQUERIMIENTOS
DE LA NORMA NTC-ISO 9001:2008, CON EL FIN DE ORIENTAR LA
IMPLEMENTACION A REFORZAR LOS PLANES DE MEJORAMIENTO
DE LA EMPRESA

3.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1.1. Resefia Historica. Calzado Gabrini, inicia operaciones a mediados de
los afios ochenta en cabeza del sefior ALFREDO CASTELLANOS quien inicia
como empresario a través de la industria casera familiar que data de 24 afios
(1984) con la colaboracion de sus hermanos esposa, con un capital de
$270.000; el cual mejoré a través de los afios adquiriendo maquinaria de
trabajo de segunda y su habilidad y destreza en la elaboracién de calzado.
Actualmente cuenta con planta fisica adaptada a las necesidades de la
empresa con maquinaria apropiada y personal calificado, sin embargo carece
de tecnologia de punta pero sin con la mayor destreza ya que son instruidos
por ellos mismos para lograr un desempefio 6ptimo de sus actividades.

A lo largo del tiempo ha logrado reconocimiento entre sus clientes y
proveedores por calidad, cumplimiento y buen desempefio en sus negocios.

3.1.2. Mision. Giorgio Gabrini es una empresa que fabrica calzado para
caballero con el propésito de llegar con los productos de mayor calidad. Se
cuenta con una mano de obra calificada quienes son padres o madres cabeza
de hogar dispuestos a ser eficientes y competitivos, para lograr la optimizacion
de recursos y obtencidbn de ganancia, utilizando materiales de la mejor
caracteristica para la satisfaccion de los clientes.

3.1.3. Visién. Giorgio Gabrini tiene como visién ser la una marca lider y
modelo en el mercado de calzado, para el afio 2020, brindando calidad,
comodidad y estilo a los colombianos.

3.2. OBJETIVOS CORPORATIVOS

e Tener un alto nivel de calidad satisfaciendo las necesidades de nuestros
clientes.

e Tener maquinaria actualizada para el buen desempefio de la labor.

e Adquirir materia prima de alta calidad.
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e Ofrecer a nuestros clientes un excelente producto a un precio justo.

e Dar a nuestros empleados una capacitacion para llegar a la innovacién
de nuestros productos.

e Alcanzar las metas propuestas y llegar al crecimiento tanto tecnoldgico
como administrativo.

3.3. ACTIVIDAD ECONOMICA

e Su actividad economica siempre se ha regido por la fabricacion y venta
de calzado.

e Su actividad actual es fabricacion y venta de calzado para caballero
Unicamente.

3.4. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

e Hace cinco afos se llegd a exportar a Miami con resultados poco
favorables por inexperiencia en las politicas de exportacion.

e Ha asistido a ferias del calzado, para asi tener variedad en los modelos.

e La materia prima la adquiere en Bucaramanga, pero en determinadas
ocasiones el cuero es adquirido en la ciudad de Bogota.

e Laforma de pago de calzado es a 30, 45 y 60 dias. Producen trescientos
pares semanales, dependiendo de la eficiencia de sus empleados
ademas de los pedidos que se van a expedir.

3.5. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

Figura 3. Organigrama
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Fuente: Calzado Giorgio Gabrini.
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3.6.

ORGANIZACION DE LA PLANTA DE PRODUCCION

Figura 4 Plano de la planta de produccion.
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Con base en lo anterior se requiere tener en cuenta los siguientes datos que se

evidencian en la tabla 1.

Tabla 1. Informacién clave de produccion.

¢Cuantas lineas de zapatos?

Sport
Clasico
Babucha
Botin

¢Cuantas personas trabajan?

Tiempo muerto (9)
Temporada alta (12)

Procesos

Disefio (externo)
Corte

Devastadora
Marcador de puntos
Armada

Costura

Montaje

Terminada

Emplantillada

¢,Cuantas unidades producen en la

semana?

Temporada Baja (150 semanales)
enero-febrero-marzo-abril-mayo-
junio-julio-agosto-diciembre
Temporada alta (400 semanales)

sep.-octubre-nov

¢ Tiene bodega de inventarios?

Produccion sobre pedido, el stock
gue tienen es el muestrario aprox
150 unidades.

Fuente: elaboracion propia.
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3.7. LISTA DE VERIFICACION

Para realizar el diagnostico con base en la lista de chequeo del SGC, se aplic
la metodologia de revision de requisitos del sistema de gestién de calidad para
la empresa Calzado Gabrini como se evidencia en la tabla 1.

Tabla 2 .Lista chequeo Calzado Gabrini.

DIAGNOSTICO SITUACION REAL DEL SGC FECHA Ene-15
EMPRESA CALZADO GABRINI
QUIEN LAURA MARCELA PICO CASANOVA
PRESENT
A EL
DIAGNOST
ICO
LISTA DE CHEQUEO DEL SGC
vaLoRA | QLY
CION
S
ND= No
ELEMENT Documen | DOCUME
OS DE PREGUNTAS N HlD tado NH=| NTOS DE
SGC 9001 D N | N No se |SOPORTE
N D | H Hace D=
H Documen
tado H=
Se Hace
4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Existe un
Requisitos manual
generales |La Direccion ha basico de
estructurado su SGC bajo SGC
un enfoque de procesos, para la
orientado hacia la mejora 1 empresa |Si
continua de su eficacia, Gabrini,
bajo las directrices vy sin
requisitos de ISO 9001 embargo
se

requiere
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realizar
actualiza
ciones
para el
document
0

El enfoque de procesos
del SGC ha tenido en
cuenta:

a. La identificacion y
determinaciéon de la
secuencia de los
procesos

b. EIl establecimiento de
criterios y métodos para
la operacion y control de
los procesos
C. La asignacion de
recursos y la
implementacion  efectiva
del seguimiento y control
d. La mejora continua de
su eficacia.
e. El control sobre los
procesos subcontratados
o delegados a terceros,
dentro del &ambito del
SGC.

Existe
una
politica
de
calidad y
objetivos
organizac
ionales

4.2 La organizacion dispone
Requisitos |de un manual de calidad
de la en el que describe el
document |SGC, su alcance vy
acion exclusiones, presenta la
politica de calidad, 1
referencia los
procedimientos y
documentos de soporte,
e lustra la interaccon
entre los procesos.

Se han implementado de
manera efectiva
disposiciones
(procedimientos), para el
control de los documentos
y de los registros.

5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
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5.1
Compromi
so dela
direccion

La alta direccion hace
evidente su compromiso
con el SGC, mediante su
liderazgo y participacion
en la formulacion vy
despliegue de la politica y
objetivos de calidad, en
la revision del SGC, al
igual que en las
comunicaciones a toda la
organizacion en donde
destaca la importancia de
cumplir con los requisitos.

5.2
Enfoque al
cliente

La organizacion identifica
las necesidades y
expectativas de  sus
clientes de manera
sistematica y regular

Asegura la organizacion
gue se han considerado
los requisitos legales y
reglamentarios

53
Politicade
la calidad

La organizacion ha
establecido y divulgado
una politica de calidad
acorde con su naturaleza
y caracteristicas.

Las necesidades y
expectativas de los
clientes y de otras partes
interesadas son
entendidas y
consideradas como punto
de referencia para
formular la politica de
calidad

La politica calidad incluye
un compromiso formal
con la mejora continua y
con el cumplimiento de
los requisitos.

La politica de calidad se
revisa y actualiza, segun
las necesidades y
dindmica de la
organizacion.

54
Planificaci

Con el liderazgo de la alta
direccién, se establecen
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y despliegan los objetivos
de calidad, en las
funciones y niveles
pertinentes dentro de la
organizacion.

Los  objetivos  estan
alineados con la politica
de calidad, y la traducen
en metas medibles.

Los objetivos son
desplegados a cada nivel,
para asegurar la
contribucion individual
para su logro

La direccién asegura la
disponibilidad de los
recursos necesarios para
cumplir los objetivos

La planificacion del SGC
se ha configurado de tal
manera que  permite
asegurar tanto el
cumplimiento de los
requisitos de calidad,
como el de los objetivos y
metas establecidos.

La organizacion ha
establecido e
implementado de manera
efectiva disposiciones que
le permiten asegurar la
integridad del SGC, no
obstante los cambios que
se puedan requerir.

5.5
Responsa
bilidad,
autoridad
y .
comunicac
ion

La alta direccion asegura
gue se establezcan vy

comuniquen las
responsabilidades al
personal de la

organizacion.

Se ha designado a un
representante de la

direccion, del nivel
directivo para
retroalimentar a la

gerencia  acerca  del
desempeiio del SGC,
asegurar la planificacion,
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implementacion y mejora
del SGC, y para
promover la toma de
conciencia acerca de los
requisitos del cliente.

Las comunicaciones
hacen énfasis en la
retroalimentacion acerca
del cumplimiento de los
requisitos, objetivos vy
logros de calidad, al igual
que en la mejora en el
desemperiio y eficacia del
SGC.

La alta direccién asegura
que los procesos de
comunicacion interna son
adecuados, Yy que sus
empleados conocen a
donde acudir por
informacion  sobre la
gestion de la calidad en la
organizacion

5.6
Revision
por la
direccion

La alta direccién realiza
de manera planificada y
sistematica la revision del
SGC.

Se dispone de
informacion de entrada
valida para adelantar la
revision del SGC por
parte de la direccion.

Las revisiones del SGC
consideran segun se
requiera, la revisién yl/o
cambios de su politica vy
objetivos de calidad.

Durante la revision por la
direccibn se evalia vy
analiza la informacion
para mejorar la eficacia y
la eficiencia de los
procesos de la
organizacion.

La revisibn del SGC
genera salidas en las que
se consideran decisiones
claves para el futuro y
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proyecciones del SGC,
asignacion de recursos, y
reformulacién de objetivos
y metas de calidad,
segun se requiera.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1
Provisién
de
recursos

La organizacion asegura
que los recursos que son
esenciales para
implemetar, mantener vy
mejorar la eficacia del
sistema de gestiéon de
calidad y Dbuscar Ia
satisfaccion del cliente,
sean identificados vy
asignados de manera
oportuna y adecuada.

6.2
Recursos
humanos

La organizacion
promueve la participacion
y el apoyo de las
personas para la mejora
de la eficacia y eficiencia
de la organizacion.

La organizacion asegura
que el nivel de
competencia de cada
individuo es adecuado
para las necesidades
actuales y proximas

6.3
Infraestruc
tura

Se asegura que la

infraestructura
(instalaciones fisicas,
equipos, transporte,

comunicaciones, hard y
soft), es apropiada para
la consecucion de los

objetivos de la
organizacion y para la
operacion de sus
procesos.

6.4
Ambiente
de trabajo

La configuracion y
condiciones del ambiente
de trabajo son adecuadas
y consistentes con los
requerimientos y
necesidades de los
procesos, con respecto al
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cumplimiento de los
requisitos del producto.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1
Planificaci
on dela
realizacion
del
producto

La planificacion para la
realizacion del producto
tiene en cuenta:
a. La definiciébn de las
actividades y secuencias
requeridas para el
cumplimiento de los
requisitos aplicables, de
manera consistente con
otros requisitos del SGC
b. EIl establecimiento de
objetivos y requisitos
especificos para el
producto

c. El establecimiento y
documentacion segun se
requiera, de las
condiciones de operacion,
medicidn, seguimiento y
control de las actividades
y procesos requeridos
d. La definicion de los
registros que se deben
llevar.

La planificacion se ha
documentado en un plan
0 en un documento
similar en el que se
establecen las
disposiciones relativas al
hacer y controlar para el
producto.

7.2
Procesos
relacionad
os con el
cliente

Se han definido e
implementado los
procesos de interaccion
con los clientes para
asegurar la definicién,
conocimiento 'y dominio
de la necesidades,
expectativas, y todo tipo
de requisitos aplicables.
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Los requisitos definidos
son sometidos a revision
para asegurar la claridad
en su definicion, la
solucién de discrepancias
con el cliente al respecto,
al igual que la capacidad
de cumplirlos por parte de
la organizacion. Existen
registros al respecto.

La organizacion ha
establecido canales vy
medios de comunicacion
con sus clientes, en lo

relacionado con
informacién sobre sus
productos, atencion,

respuesta y tramite a
solicitudes,
requerimientos y/o
llamados o cualquier tipo
de retroalimentacion de
los clientes.

7.3 Disefio

y
desarrollo

La organizacion ha
establecido los procesos
de disefo y desarrollo en
forma tal que permiten
responder a las
necesidades y
expectativas de los
clientes, cumpliendo de
manera  efectiva  los
requisitos aplicables.

Cada disefio tiene una
planificacibn de  sus
etapas con la asignacion
de tiempos y
responsables, gue se
actualiza segun se
requiera  durante  su
desarrollo.

Estan definidos de
manera adecuada los
datos de entrada de los
disefios y son cotejados
contra los  requisitos
aplicables. Existen
evidencias acerca de la
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revision de los datos de
entrada

Los datos de salida de
cada disefio son
documentados de manera
adecuada con respecto a
los datos de entrada y
requisitos aplicables.

Los disefios son objeto de
verificacion, validacion y
revision de manera
sistematica y coherente
por personal competente
y calificado

La validacion de los
disefios considera de
manera efectiva la
verificacion bajo
condiciones de uso o de
funcionamiento.

Existe un sistema efectivo
para la documentacion,
divulgacion, manejo vy
control de los cambios de
disefio, que integra todos
los procesos
relacionados.

7.4
Compras

El proceso de compras
se ha definido en forma
tal que permite asegurar
que los productos vy

servicios comprados
satisfacen las
necesidades de la
organizacion y los

requisitos establecidos.

Se han establecido
disposiciones de
seguimiento 'y control
sobre los proveedores,
acordes con la naturaleza
y caracteristicas tanto del
producto, como de los
términos contractuales y
la situacion del proveedor
0 contratistas.
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Se han establecido
criterios especificos para
determinar los productos
y servicios comprendidos
en el SGC

Los datos de compras
contienen la informacion
completa relacionada con
los requisitos de los
productos y/o servicios a
comprar, incluyendo
requisitos especificos
acerca del control, las
competencias, los
equipos y el SGC del
contratista o proveedor.
Ademas son objeto de
revision y aprobacion

Se han establecido
disposiciones, medios,
recursos y competencias
para realizar la
verificacion de los
productos 0 servicios
comprados, segun se

requiera.
Se consideran
disposiciones para
realizar la verificacion del
producto en las
instalaciones del
proveedor, de Ila
organizacion, o del
cliente, segun  se
requiera.
7.5 La planificacion y
Producci6 |realizacién de la
ny produccion y/o prestacion
prestacion |del servicio se realiza
del bajo condiciones
servicio controladas en las que se

tiene en cuenta:a. La
definicion de procesos y
la documentacion de los

instructivos o]
procedimientos que se
requieranb. La
disponibilidad y
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mantenimiento de los
equipos de operacion y
control requeridosc. Las
competencias del
personal involucrado en
las operaciones.d. La
disponibilidad del material
requerido e. La definicion
e implementacién efectiva
de disposiciones relativas
a la liberacién, entregay
posventa.

Se han identificado los
procesos o0 actividades
gue requieran validacion.

Se han definido e
implementado las
disposiciones relativas a
la validacion de los
procesos que lo
requieren.

Se han establecido
criterios y disposiciones
relativas a la revalidacion
de los procesos que lo
requieren.

Se han implementado de
manera  efectiva  los
mecanismos que
conforman el sistema de
identificacion

trazabilildad del producto.

Se tiene certeza de las
obligaciones y requisitos
legales aplicables en
materia de identificacion y
trazabilidad. Se cumplen
estos requisitos.

Se han establecido e
implementado de manera
efectiva disposiciones
para el control vy
administracion de los
elementos tangibles o de
propiedad intelectual del

cliente, gue siendo
suministrados por el, son
empleados para la
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planificacion o realizacion
del producto.

Se ha establecido un
sistema efectivo para la la
identificacion,

manipulacion, embalaje,
almacenamiento y
proteccion de materiales
productos en proceso,
productos terminados o
productos en proceso de
despacho, transporte y

entrega.
Los mecanismos de
preservacion de

productos son adecuados
tanto en la logistica de
suministro, como en la
logistica de distribucion
hasta el destino previsto.

7.6
Control de
los
dispositivo
s de
seguimient
oy
medicion

La organizacion planifica

y determina queé
mediciones y
verificaciones debe

realizar y determina tanto
los requerimientos de
medicion, como los
equipos que dan
respuesta a estos
requerimientos.

La organizacion ha
establecido un sistema de
aseguramiento
metrologico que le
permite que sus
dispositivos de medicién y
seguimiento sean
adecuados, y que la
informacion que se esta
obteniendo y usando para
la toma de decisiones es
confiable.

La gestion metroldgica de
la empresa (interna o
externa), tiene en cuenta
la verificacion,
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mantenimiento,
identificacion, calibracion
y reclasificacion, segun
se requiera, de los
elementos de medicion.

Los elementos de
medicién y/o calibracion
estan trazados contra
patrones reconocidos.

Se han establecido
disposiciones para
evaluar y registrar la
validez de resultados
anteriores, cuando se
encuentre  un  equipo
descalibrado

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1
Generalida
des

La gestion de medicion,
retroalimentacion,
analisis y mejora es
planificada e
implementada bajo la
perspectiva de asegurar
la conformidad del
producto con los
requisitos, del SGC con
ISO 9001 'y otros
requisitos aplicables, al
igual que el progreso
continuo de la
organizacion en cuanto a
su eficacia.

8.2
Seguimien
toy
medicion

La organizacion ha
establecido métodos vy
disposiciones para medir

la percepcion y
satisfaccion del cliente
con respecto al

cumplimiento de  sus
requisitos, al igual que
para analizar la
informacion como punto
de partida para la mejora
continua.
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Se ha establecido e
implementado de manera
efectiva un procedimiento
para la planificacion vy
realizacion de auditorias
internas de calidad, como
mecanismo independiente
para evaluar el
cumplimiento de los
requisitos de 1SO 9001,
al igual que para verificar
el mantenimiento eficaz
del SGC.

Las auditorias tienen en
cuenta la totalidad de
procesos del SGC,
considerando su estado,
importancia y resultados

previos.
La direccibn de la
organizacion o] los

responsables de cada
proceso realizan  un
seguimiento al cierre y
efectividad de las
acciones correctivas
generadas por las no
conformidades

detectadas en las
auditorias.

Se han establecido e
implementado

efectivamente
disposiciones y
mecanismos de

seguimiento 'y control
sobre los procesos, en
cuanto al cumplimiento de
objetivos, requisitos,
condiciones 'y demas
reglas de juego previstas.

Cuando no se cumplen
las disposicines antes
mencionadas se realiza el
tratamiento de las no
conformidades 'y las
acciones correctivas,
segun se requiera
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Se han establecido e
implementado

efectivamente
disposiciones y
mecanismos de

seguimiento 'y control
sobre los productos vy
servicios, en cuanto al
cumplimiento de
objetivos, requisitos,
condiciones 'y demas
reglas de juego previstas.
Cuando no se cumplen
las disposicines antes
mencionadas se realiza el
tratamiento de las no
conformidades y las
acciones correctivas,
segun se requiera

La liberacién del producto
y la prestacion del
servicio no se llevan a
cabo hasta completar
satisfactoriamente las
disposiciones
planificadas.

Existen registros que
indican la(s) persona(s)
que autoriza(n) la
liberacion del producto

8.3

Control del
producto
no
conforme

Existe un procedimiento
implementado de manera
efectiva para realizar el
control de no
conformidades de
procesos y productos?

El tratamiento de las no
conformidades incluye la
reinspeccion o]
reevaluacién en los casos
gue lo requieran, al igual
gue la interrelacion con
las acciones correctivas,
segun criterios
establecidos.
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8.4
Anédlisis de
datos

La organizacion analiza
de manera integral la
informacion  relacionada
con: la satisfacciéon del
cliente, el
comportamiento 'y no
conformidades del
producto, el
comportamiento 'y no
conformidades del
procesos, los resultados
de auditorias de calidad,
el desempefio del sistema
en cuanto al cumplimiento
de los objetivos de
calidad, al igual que el
desempefio de los
proveedores, como punto
de partida para la
planificacion y desarrollo
de acciones de mejora.

8.5 Mejora

La organizacion planifica
e integra la mejora en los
ejes producto, proceso,
sistema, de tal manera
gue puede hacer evidente
la mejora en la eficacia
del SGC.

Se ha establecido e
implementado de manera
efectiva un procedimiento
para la planificacion vy
realizacion de acciones
correctivas

Se ha establecido e
implementado de manera
efectiva un procedimiento
para la planificacion vy
realizacion de acciones
correctivas de produccion.

PORCEN
TAJE DE
CUMPLI
MIENTO

39%
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4
REQUISIT
OS DEL
SISTEMA
DE
GESTION
DE LA
CALIDAD

33%

5.
RESPONS
ABILIDAD
ES DE LA
DIRECCIO
N

44%

6.
GESTION
DE LOS
RECURSO
S

33%

7.
REALIZAC
ION DEL
PRODUCT
o)

42%

8.
MEDICION,
ANALISIS

Y MEJORA

29%

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia.

39%

Como se muestra en la tabla solo en un 39% la empresa de calzado Gabrini
posee la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, evidenciando con
ello que requiere planes de mejoramiento y actualizacion de procesos con base
en la documentacién requerida de la norma, una vez establecido este andlisis
interno se presenta en la figura 5, el resumen por requisitos de la norma

revisados en la lista de chequeo.
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Figura 6. Porcentaje de cumplimiento frente a la norma

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO REQUISITOS NORMA 1SO
9001:2008

B4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD B 5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
6. GESTION DE LOS RECURSQS B7. REALIZACION DEL PRODUCTO
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA HTOTAL

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los requerimientos del sistema de gestion de la calidad la empresa
Calzado Gabrini solo cuenta con un 39% de cumplimiento, un 44% en
responsabilidad de la direccion, un 33% en la gestién de recursos y un 29% en
medicion analisis y mejora, esto indica que se requieren planes de
mejoramiento un mayor compromiso de la Gerencia para la implementacion del
SGC.

La empresa ve en el desarrollo de un manual de un Sistema de Gestion de
Calidad una oportunidad de obtener una ventaja competitiva con respecto a su
competencia, pensando en una futura ampliacion debido al impacto que esta
adopcion ofrece a los clientes, seguridad y tranquilidad a la hora de adquirir sus
productos.

Asi mismo, se puede concluir que la empresa cuenta con muchas ventajas en
el momento de pensar en una implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, ya que cuentan con las herramientas, maquinas, y el capital necesario
para llevarlo a cabo.
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4. SENSIBILIZAR AL PERSONAL DE LA EMPRESA DE CALZADO
GIORGIO GABRINI EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
CON EL FIN DE COMPROMETERLO Y GARANTIZAR EL EXITO DE LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

En su desempefio por mejorar la organizacibn Calzado Giorgio Gabrini ha
desarrollado las condiciones 6ptimas para la implementacion del SGC, dentro
de los beneficios que esto genera a la empresa estan:

Tabla 3. Beneficios de la implementacion

BENEFICIOS EXTERNOS

BENEFICIOS INTERNOS

Permanecer en el mercado.

Mejorar la eficacia en las labores de la
empresa

Mejorar el servicio al cliente

Crea la infraestructura para consolidar
una empresa a nivel laboral,
econdémicos y de imagen en pro de
mejorar constantemente.

Es un medio para abrir puertas en los
mercados nacionales e
internacionales

Establece mejores herramientas para
el manejo control y preservacion de
las actividades.

Mostrarse como una empresa bien
consolidada y bien preparada en el
desarrollo de manera 6ptima de sus
funciones.

Reduce costos de operacion, pues
evita estar realizando inversiones
innecesarias para la organizacion, asi
mismo los despilfarros de recursos,
pérdidas de tiempo y reprocesos por
mala calidad.

Atraccion de clientes por la
percepcion de alta calidad en el
servicio y productos ofrecidos.

Crear un mejor ambiente de trabajo
mas organizado en busca del sentido
de pertenencia de los colaboradores.

Generar un alto grado de satisfaccion
de los clientes.

Reduce las tasas de reclamos y de
inconformidad de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

Para la implementacién de la norma es indispensable que todas las personas
dentro de la organizacion conozcan y entiendan las razones, objetivos, politicas
y lineamientos que la empresa en este proceso debe tener en cuenta, y se
deba hablar un mismo idioma, para ello se presenta a continuacion la
planeacién de los diferentes momentos que se requieren asi como los horarios

de capacitacion que se tuvieron en cuenta:
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Se disefidé por lo tanto una primera capacitacion de duracion de 9 horas
repartidos en tres (3) dias®}, a la cual asistieron la totalidad de los empleados
en temporada baja que son los encargados de la produccién de muestras,
moldeado y requisicion de pedidos para produccién. La capacitacion se dictd
en principio, una parte tedrica, necesaria para el conocimiento general de la
norma, teniendo en cuenta la participacion de los empleados y buscando

siempre una retroalimentacion respecto a los temas tratados.

Se distribuyeron folletos entre el personal asistente (ver anexo C) para dar a
conocer el sentido del sistema de gestion de calidad que sera implementado en
la empresa, asi como se evidencia en las siguientes figuras donde se registra

la sensibilizacién hecha al personal de la empresa.

Figura 7 sensibilizacion personal Calzado Gabrini.

SIQTFF.‘,‘. GESTION
DE CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia.

a3 capacitacion se realizé el 15,16 y 17 de enero aprovechando la temporada baja y el fin de semana
para reunir al personal.
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Figura 8 Sensibilizacion reunion personal

Fuente: elaboracion propia.

De la sensibilizaciéon de la implementacién del SGC en calzado Gabrini se

evalud la aplicacion del taller y su correcta comprension, dando resultado a la
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primera fase de la implementacién como tal, por ello se evidencia en las actas
de asistencia la colaboracién y participacion de todos y cada uno de los
involucrados en los procesos de produccién y administrativos de la empresa,
en la figura 9 se evidencian los diferentes formatos de asistencia a dichas
sensibilizaciones y capacitaciones realizadas. (Ver anexo G soportes

capacitaciones y sensibilizaciones del SGC.)

Figura 9. Formatos sensibilizacion SGC:

Fuente: Calzado Gabirini.

Figura 10. Capacitacion sobre la importancia del SGC
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Fuente: elaboracién propia.

Se contd con la colaboracion de la Profesional Diana Carolina Pico Casanova
especialista en Salud Ocupacional y Auditora Interna HSEQ; quien apoyé el
proceso frente a la importancia de la adopcion e implementacién del SGC en
calzado Gabrini, realizando las indicaciones pertinentes a tener en cuenta para

importante labor de produccion.
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5. DOCUMENTAR LOS PROCESOS DESARROLLADOS EN LA EMPRESA
DE CALZADO GIORGIO GABRINI

5.1. CRONOGRAMA DE TRABAJO Y DE IMPLEMENTACION (ver Anexo

5.2. IDENTIFICACION DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Direcciobn General nombra a un miembro de Ila Direccibn como

representante de la direccion para el sistema de calidad quien tiene la
responsabilidad de:

e Asegurarse de que el sistema de calidad se implemente y mantenga;

e Informar a la direccién sobre el rendimiento del Sistema de Gestidon de
Calidad;

e Asegurarse de que la conciencia de los requisitos del cliente se
promueva en toda la organizacion.
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El representante de la alta direccion debe asegurarse de que exista un proceso
adecuado para concientizar a los EMPLEADOS sobre los requisitos de los
clientes, a quienes deben satisfacer. Atendiendo a que Giorgio Gabrini es una
empresa de constitucion familiar, la Gerencia Nombra como su representante
de la alta Direccion a YURI CASTELLANOS.

Con apoyo de la representante de alta Direccion es que se han ejecutado las
actividades propuestas en el cronograma.

5.3. MISION
Giorgio Gabrini es una empresa que fabrica calzado para caballero con el

propésito de llegar con los productos de mayor calidad. Se cuenta con una
mano de obra calificada quienes son padres o madres cabeza de hogar
dispuestos a ser eficientes y competitivos, para lograr la optimizacién de
recursos y obtencion de ganancia, utilizando materiales de la mejor

caracteristica para la satisfaccion de los clientes.

5.4. VISION

(Que quiero ser + cuando): Vision = > (Directrices organizacionales mas

importantes) + tiempo.

Giorgio Gabrini tiene como vision ser la una marca lider y modelo en el
mercado de calzado, para el afio 2020, brindando calidad, comodidad y estilo a

los colombianos.

55. ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

La responsabilidad por la direccién, para dar cumplimiento a este requisito se
establecio el requisito de los clientes, dando como resultado el alcance y las
exclusiones del sistema, lo politica de Calzado Gabrini.
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5.5.1. Responsabilidad de la Direccion. La alta direccion se asegura que las
responsabilidades y autoridades estdn definidas de manera escrita, y que cada
miembro de la organizaciébn conoce sus responsabilidades y autoridad
inmediata.

El gerente de calzado Gabrini el Sefior Alfredo Castellanos, actuara como
representante de la direccibn, mediante un acta de designacion del
representante que se encuentra dentro de los anexos y archivos del SGC.

Dentro de sus responsabilidades estan:

e Asegurarse de que se establezcan, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad.

e Informar sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad de
mejora

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los procesos de la empresa.

5.5.2. Revision por la Direccion. El gerente de Calzado Gabrini, es el
encargado de programar las reuniones para asegurar la conveniencia,
adecuacion y eficacia continua, asi como la evaluacion de las mejoras, las
necesidades de efectuar cambios tanto en procesos, asegurando el
cumplimiento de los objetivos y politicas de calidad.

Se tendran por lo tanto en cuenta los conceptos y resultados de auditorias,
retroalimentacion del cliente y encuestas de satisfaccion.

5.5.3. Requisitos del cliente. Necesidades y expectativas de los clientes
e Calzado y productos de calidad
e Infraestructura adecuada
e Cumplimiento con las fechas de entrega y despacho de productos
e Buena calidad en la prestacion del servicio.
e Que cuente con el personal idéneo para fabricar los productos ofrecidos
e Atencion oportuna para todo evento de queja, reclamos o sugerencia de
los productos entregados y ofrecidos.
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Tabla 4. Matriz de relacion de directrices vs requerimientos del cliente.

Directrices

Requisit
cliente

Rentabilidad

Recursos
humano
idéneo

Alta
calidad de
la
produccion
de los
productos

Excelencia
en
tiempos
de entrega

y
despachos

Total

Productos de
calidad

5

4

15

Infraestructura
adecuada

5

3

14

Cumplimiento
de fechas de
entrega y
despachos

5

5

16

Buena calidad
en la
fabricacién del
producto

13

Personal
idoneo y
competente

15

Atencion
oportuna a
reclamos,
guejas,
sugerencias

15

Total

6

28

30

24

88

Fuente: Elaboracion Propia

e DIRECTRICES DE LA EMPRESA

Recurso humano idéneo y competente

Alta calidad en la produccién de los productos.

e REQUISITOS DE MAYOR PUNTAJE

Productos de alta calidad

Cumplimiento de las fechas de despacho y envio

Y personal idoneo y competente.
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5.6. POLITICA DE CALIDAD
Para crear una buena Politica de Calidad se debe ser consciente de que esta
deberé& responder las siguientes preguntas como se evidencia en la figura 11:

e (A qué me dedico?:
e ¢ Qué quiero lograr?
e ¢ Bajo qué método trabajo?:

e ¢CoOmo lo quiero lograr?

Figura 11 Preguntas a tener en cuenta para hacer la politica de calidad.

’
xJ
@
-

DEFINICION DE POLITICA DE CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia.

Como punto de partida resulta prioritario que la organizacion haga una mirada
interior para detectar sus fortalezas y debilidades en los diferentes
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componentes que conforman su estructura pues es este el punto de partida
para determinar su funcionamiento.

Para hacer el diagnéstico inicial interno era importante considerar temas como:
Capacidad Directiva, capacidad competitiva, capacidad legal, capacidad
financiera, capacidad tecnoldgica, capacidad de su talento humano y su
capacidad de estandarizacion como se evidencia en la tabla 5.

Tabla 5. Diagnostico interno con base en la politica de Calidad.

DIAGNOSTICO INTERNO

CALIFICACION | FORTALEZA | DEBILIDAD | IMPACTO EN
EL SGC
CAPACIDAD
AIM[B|AIM][B|AlMmlB
DIRECTIVA

La capacidad que tiene la alta Gerencia en dirigir su negocio es factor clave
para el direccionamiento estratégico de la compafia y el cumplimiento en las
necesidades del cliente. Puesto que de una oportuna toma de decisiones asi
Como una comunicacion eficaz se garantizara la mejora continua.

Liderazgo X X
Planeacion Estratégica X X
Habilidad para la toma de
.. X X
decisiones
Comunicacion Eficaz X X
COMPETITIVA

Giorgio Gabrini es una empresa que siempre ha buscado satisfacer las
necesidades de su cliente principal que es el género masculino. Busca innovar
permanentemente y esta a la vanguardia frente a nuevos productos en el
mercado que garanticen la calidad de sus productos. Tienen claro que en el
calzado femenino no son fuertes y por ende no incursionan en este sector.

Satisfaccion del Cliente X X
Conformidad del producto X X
Participacion en el mercado X X
Ciclo de vida del producto X X
Portafolio de productos X X
Disefio y desarrollo de nuevos X
productos
Capacidad de los proveedores X X
y disponibilidad de insumos
LEGAL

A pesar de dar cumplimiento a temas basicos frene a la conformacion de la
compafia, legalizacién de la misma, llevar una contabilidad impecable, pagar
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honorarios y demas responsabilidades administrativas, hace falta el
fortalecimiento legal frente al cumplimiento de normativas enfocadas al
personal como lo son entrenamientos, planes de emergencias, seguridad y
salud en el trabajo, seguridad industrial entre otros.

Identificacion de requisitos
legales y reglamentarios

Cumplimiento de requisitos X X

FINANCIERA

La capacidad financiera de la compafia siempre ha permitido el cumplimiento
de los requisitos del cliente sin ir a modificar la materia prima a fin de cumplir
con tiempos o productos. Por el contrario la compafiia siempre ha buscado ser
pionera en el mercado por la calidad y esto se logra con una buena capacidad
financiera y organizacion contable donde se destinan los recursos para la
elaboracion, disefio, comercializacion del calzado y la participacion de la
compafia en las grandes ferias del calzado a nivel nacional.

Los precios del calzado son asequibles.

Disponibilidad de Capital X X
Rentabilidad X X
Liquidez X X
Precios X X
Estabilidad de Costos X X

TECNOLOGICA
La compafiia cuenta con maquinaria especializada para la elaboracion de
calzado de alta calidad y que permite dar cumplimiento a los requerimientos del
cliente en tiempos acordados lo que hace que la capacidad de produccion sea
optima

Capacidad de produccion X X
Capacidad de innovacion X X
Efectividad en la produccion y X
entregas
Intensidad de la mano de obra
X X
en el producto

RECURSO HUMANO
En Giorgio Gabrini el personal en su mayoria son mujeres cabeza de hogar,
personal altamente comprometido con la labor. Son capacitados a través del
SENA y a través de su propio duefio quien en compafiia de su familia (cabe
resaltar que es una empresa familiar) entrenan a las personas de acuerdo al
cargo a desempefiar. La responsabilidad que adquiere cada una de estas
personas hace que se tenga sentido de pertenencia, compromiso lo que genera
excelente desempefio, trabajo en equipo. Sin embargo hace falta fortalecer al
personal en temas asociados a la Seguridad y Salud en el trabajo y en la
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cultura frente al servicio al cliente.

Asi mismo el buen desempefio de los trabajadores se ve reflejado en la calidad
del producto lo que hace que se mantengan los clientes permitiéndole a la
compairiia seguir siendo estable pagando puntualmente a su equipo Humano.

Competencia X X
Estabilidad X X
Pertenencia X X
Motivacion X X
Remuneracién X X
Accidentalidad X X
Desempeiio X X
Cultura X X
Trabajo en equipo X X

ESTANDARIZACION

Este es el punto al que mayor compromiso ha brindado la gerencia, a fin de
lograr certificarse en SGC, sin embargo para el su interés principal se centra en
optimizar sus recursos, garantizar la mejora continua de su microempresa a fin
de incursionar en nuevos mercados y por qué no nuevos sectores.

Por lo anterior era importante la realizacion de este proyecto en su empresa a
fin de estandarizar y describir cada uno de sus procesos, por lo cual mediante
el analisis de esta matriz, la planeacion estratégica y la busqueda de la mejora
continua, identific6 su mision, su vision y de alli establecié su politica de
calidad.

Trabajo Por procesos
Normas y procedimientos X X
internos
DIAGNOSTICO EXTERNO
CALIFICACION OPORTUNIDA AMENAZAS IMPACTO EN
FACTORES DES EL SGC
A |M|/B|A[M|B|A|M|B

ECONOMICOS

En general la economia del pais ha venido presentando cambios que se han
visto reflejados en los diferentes sector econémicos y el calzado no se queda
atras, los tratados de libre comercio han permitido el ingreso al pais de calzado
proveniente de otros paises minimizando la compra de calzado nacional lo que
se ha vuelto una amenaza inminente para el sector y de una u otra forma
genera impacto en el sistema pues muchas veces las empresas locales a fin de
competir con el mercado extranjero cambia sus materias primas por unas de
menor calidad lo que afecta la calidad del producto.

Inversion Local y Extranjera X X

Sectores Estratégicos X X
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Tratados de libre comercio | | \ \ X \ \ \ \ X \

POLITICOS
Las politicas nacionales y la creacién de nueva normatividad hace que hoy en
dia las pequefias empresas no puedan crecer lo que se ha vuelto una
amenaza. Sumandole las politicas establecidas frente a los tratados de libre
comercio que de una u otra forma afectado al sector.

Politica nacional X X

Marco Legal X X

SOCIALES

El sector del calzado en la regién es una de las actividades econdmicas que
mayor empleo genera en la region, sin embargo ha sido afectado por el ingreso
de nuevas marcas, nueva modas lo que se ha vuelto una amenaza permanente
para los duefios de empresas en este sector. Sin embargo la cultura nacional
siempre ha visto como pioneros en el mercado el calzado de la region lo que lo
convierte en una fortaleza ser Calzado santandereano.

Sin embargo es uno de los sectores con mayor indice de personal con
problemas de impacto social como lo son la drogadiccion, el alcohol, y
problemas de tabaquismo del cual casi nunca se ha prestado atencion.

Presencia publica de la
empresa, imagen, aceptacion X X
y protagonismo.

Régimen Laboral y seguridad

. X X
social
Nivel de desempleo X X
Cultura Ciudadana X X
Proyecto de desarrollo con X X

impacto social

TECNOLOGICOS A pesar que existen nuevas tendencias tecnoldgicas, para la
compafia de estudio actual es dificil acceder a muchas de estas por cuanto es
una microempresa familiar que apenas esta en crecimiento sin embargo la
automatizacion industrial se ha convertido en una amenaza para estos pues de
una u otra forma las empresas que si tienen facilidad de acceso a la tecnologia
pueden cubrir en menor tiempo mayores cantidades de productos y con la
misma calidad lo que les va quitando participacion en el mercado.

Facilidad de acceso a la X X
tecnologia
Automatizacion Industrial X X
Tendencia a la innovacion X X
COMPETITIVOS

Existen nuevas empresas, sin embargo las alianzas estratégicas, junto con la
participacion activa en ferias y congresos del sector la compafia a logrado
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establecer alianzas que le han permitido mantenerse en el mercado. El area
comercial siempre estd atenta a lograr entender la necesidad del cliente para
buscar el producto que se adecue a estas y ofrecerlo al mejor precio con la
mejor calidad.

Alianzas Estratégicas X X

Nuevos Competidores X X

Productos o servicios
Sustitutivos

Poder de negociacién —

. X X
Compradores clientes

Poder de negociacién

X X
proveedores

GEOGRAFICOS
Geograficamente la compafiia esta ubicada en la ciudad de Bucaramanga, que
por su trayectoria y experiencia en el sector genera uno de los mas
competitivos de calzado del pais.

Ubicacion X X
Vias de acceso y topografia X X
Condiciones Climaticas X X

Fuente: elaboracion propia.

Precedido de lo anterior y bajo la directriz de la mision y vision establecidas, en
GIORGIO GABRINI, la Alta Gerencia define la politica de calidad, que
especifica claramente los objetivos generales del sistema de gestion de calidad

y un compromiso para el mejoramiento continuo del desempefio:

e Politica de calidad.

Como organizacion dedicada al disefio, confeccién y comercializacion de
Calzado para hombre a nivel nacional, buscamos satisfacer las necesidades y
expectativas que tienen nuestros clientes buscando el desarrollo y crecimiento
personal, social y profesional de todos nuestros colaboradores y de la

organizacion en general.

Cabe aclarar que la Politica de Calidad es comunicada y comprendida en todos

los niveles de la empresa, los clientes, proveedores y empresas con las
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colaboramos y esta publicada en las instalaciones de la compafiia con la firma

del Gerente y la fecha de publicacion.

5.7.

En la tabla 6 se muestran los indicadores de calidad.

Tabla 6. Indicadores de gestion.

INDICADORES DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

preventivas

tratadas)*100

DIRECTRIZ DE OBJETIVOS DE PROCEDIMIENTO DE FRECUENCIA DE
INDICADOR UNIDAD META RESPONSABLE PROCESO
CALIDAD CALIDAD CALCULO - FORMULA EVALUACION
% capacitaciones Jefe de Recursos
Capacitary sensibilizar| % capacitaciones (B p Gestion de
. . realizadas / # humanos -
continuamente al realizadas y % . 85% semestral L recursos
ersonal clfzanEtks capacitaciones Coordinacion humanos
Recurso humano P programadas) *100 calidad |
competente Porcentaje de (#asistentesala Jefe de Recursos Gestion d
estion ade
asistenciaala % participacion capacitacion/ # total de . humanos -
. . % . 100% Bimensual - recursos
convocatoriade  [en la capacitacion convocatorias a Coordinacion humanos
ul .
capacitaciones capacitacion)*100 calidad
Reducir el producto no
#de producto no
conforme en un 5% % producto no ( p Jefe de Gestion de
% conforme /total de 5% Mensual ) .
del total de la conforme. K produccion produccion
N . produccion)*100
Calidad de los produccion
roductos # Materia prima
P Conformidad de % materia prima ( iy . .
. conforme/# Materia Jefe de Gestion de
compra de materia conforme % ) 95% Mensual ) )
i . prima total produccion produccion
prima - seguimiento comprada .
comprada)*100
%Producto
. . (# productos entregados . )
Cumplir con el tiempo |entregado dentro X Jefe de Gestion Gestion
. % atiempo/ # total de 100% Mensual . .
de entrega del calzado del tiempo . comercial comercial
: productos vendidos)*100
estipulado
Cumplimiento de B 5
las fechas de ar:spuesl a
oportuna alas
entrega de los PQ‘:((P G %Respuestas (#pgr no respondidas Jef i Gesti
reguntas - efe gestion estion
productos ue'is oportunas a las % oportunamentes /# total 100% Trimestral comgercial comercial
fabricados qagel N \/ PQR de PQR)*100
recomendaciones) de
los clientes
Atencion a tiempo de . . (# Citas atendidas a . )
) . % Citas atendidas . Jefe gestion Gestion
las citas con clientes . % tiempo/Total de 90% Mensual . .
. atiempo . comercial comercial
asignadas citas)*100
((Ventas del periodo-
Aumento de las %de ventas Ventas periodo Jefe gestion Gestion
Aumentar las ventas B % . P 5% Mensual 8 . .
ventas aumentadas anterior)/Ventas comercial comercial
periodo anterior)*100
%Nivel de (#acciones correctivas y
Alcanza mejoras eficacia de las preventivas Gerente - Gestion gerencial
Mejora continua continuas en los acciones % cerradas/#total de 90% semestral coordinacion Gestion de
procesos correctivas y acciones no calidad calidad

Fuente: Elaboracién propia.

5.8.

MAPA DE PROCESOS

La Caracterizacion de los procesos nace de la revision detallada con cada jefe

de proceso donde se revisan: objetivo, alcance, actividades entradas y salidas.
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Esto lo Unico que busca es reflejar de manera préctica y dinamica la interaccion
entre todos los demas procesos establecidos en el mapa de procesos de la

compaiia.

Asegurar la mejora continua de una institucion exige establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion o de mejor
gestion, el punto de inicio del plan es caracterizar dicho sistema para lo cual
es necesario identificar y documentar los procesos que le permiten cumplir la

misién de la compafia.

La caracterizacion de los procesos debe contener como minimo:

. Objeto del proceso y responsable del mismo,

. Proveedores e insumos o entradas y productos o salidas y usuarios o
clientes

. Indicadores del proceso.

. Recursos

. Documentos asociados.

5.9. CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS

Los manuales de funciones y responsabilidades sistematizan la informacién
sobre los diferentes aspectos organizacionales necesarios para la ejecucion de
un trabajo. Describe cada una de las funciones, atribuciones 'y
responsabilidades asignadas a cada cargo de la organizacion.

Su objetivo principal es facilitar el conocimiento y entendimiento por parte de
los dirigentes de la organizacion de las actividades desarrolladas por los
trabajadores, servir como herramientas para el analisis de los resultados
obtenidos, ofrecer informacion que permita establecimiento de métodos de
control y seguimiento y adelantar procesos de autoevaluacién de logros

obtenidos.
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GIORGIO GABRINI. a través de los perfiles de cargo define y documenta
las funciones, responsabilidades y autoridad del personal que administra,
desempenia y verifica actividades que tengan efecto sobre instalaciones y
procesos de la organizacion, con el fin de facilitar la gestiéon Calidad.

Frente a lo anterior es importante tener en cuenta las competencias
organizacionales, las cuales pueden ser personales, intelectuales,

Interpersonales u organizacionales algunas de ellas son:

e ADAPTABILIDAD: Capacidad para permanecer eficaz dentro de un
medio cambiante, asi como a la hora de enfrentarse con nuevas tareas,
retos y personas.

e ANALISIS DE PROBLEMAS Eficacia para identificar un problema y los
datos pertinentes al respecto, reconocer la informacion relevante y las
posibles causas del mismo.

e ANALISIS NUMERICO Capacidad para analizar, organizar y resolver
cuestiones numericas, datos financieros, estadisticos y similares.

e ASUNCION DE RIESGOS Capacidad para emprender acciones de
forma deliberada con el objeto de lograr un beneficio o una ventaja
importantes.

e AUTOMOTIVACION Se traduce en la importancia de trabajar por
satisfaccion personal. Necesidad alta de alcanzar un objetivo con éxito.

e ATENCION AL CLIENTE: Detectar las expectativas del cliente,
asumiendo compromiso en la identificacion de cualquier problema y
proporcionar las soluciones mas idoneas para satisfacer sus
necesidades.

e CONTROL Capacidad para tomar decisiones que aseguren el control
sobre métodos, personas y situaciones.

e CAPACIDAD CRITICA: Habilidad para la evaluacion de datos y lineas de
accion para conseguir tomar decisiones légicas de forma imparcial y

razonada.
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CREATIVIDAD: Capacidad para proponer soluciones imaginativas y
originales. Innovacion e identificacion de alternativas contrapuestas a los
métodos y enfoques tradicionales.

COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL PERSUASIVA Capacidad
para expresarse claramente y de forma convincente con el fin de que la
otra persona asuma nuestros argumentos como propios.
COMUNICACION ESCRITA: Capacidad para redactar las ideas de
forma gramaticalmente correcta, de manera que sean entendidas si que
exista un conocimiento previo de lo que se esta leyendo.

COMPROMISO Crear en el propio trabajo o rol y su valor dentro de la
empresa, lo cual se traduce en un refuerzo extra para la compafiia
aungue no siempre en beneficio propio.

DELEGACION Distribucion eficaz de la toma de decisiones y
responsabilidades hacia el subordinado mas adecuado.

DESARROLLO DE SUBORDINADOS Potenciar las habilidades de las
personas a nuestro cargo mediante la realizacion de actividades
(actuales y futuras).

DECISION Agudeza para establecer una linea de accién adecuada en la
resolucién de problemas, implicarse o tomar parte en un asunto concreto
o tarea personal.

TOLERANCIA AL ESTRES Mantenimiento firme del caracter ante
acumulacion de tareas o responsabilidades, lo cual se traduce en
respuestas controladas frente a un exceso de cargas.

ESPIRITU COMERCIAL: Capacidad para entender aquellos asuntos del
negocio que afectan a la rentabilidad y crecimiento de una empresa con
el fin de maximizar el éxito.

ESCUCHA Capacidad para detectar la informacién importante de la
comunicacion oral. Recurriendo, si fuese necesario, a las preguntas y a
los diferentes tipos de comunicacion.

ENERGIA Capacidad para crear y mantener un nivel de actividad

adecuado. Muestra el control, la resistencia y la capacidad de trabajo.
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FLEXIBILIDAD Capacidad para modificar el comportamiento adoptar un
tipo diferente de enfoque sobre ideas o criterios.

INDEPENDENCIA Actuacién basada en las propias convicciones sin
deseo desagradar a terceros en cualquier caso. Disposicion para poner
en duda un criterio o linea de accion.

INTEGRIDAD Capacidad para mantenerse dentro de una organizacion o
grupo para realizar actividades o participar en ellos.

IMPACTO Causar buena impresion a otros que perdure en el tiempo.
INICIATIVA Influencia activa en los acontecimientos, vision de
oportunidades y actuacién por decision propia.

LIDERAZGO Utilizacion de los rasgos y métodos interpersonales para
guiar a individuos o grupos hacia la consecucion de un objetivo.
METICULOSIDAD Resolucion total de una tarea o asunto, de todas sus
areas y elementos, independientemente de su insignificancia.

NIVELES DE TRABAJO: Establecimiento de grandes metas u objetivos
para uno mismo, para otros o para la empresa. Insatisfaccion como
consecuencia de bajo rendimiento.

PLANIFICACION Y ORGANIZACION Capacidad para realizar de forma
eficaz un plan apropiado de actuacion personal o para terceros con el fin
de alcanzar un objetivo.

RESISTENCIA Capacidad para mantenerse eficaz en situaciones de
rechazo.

SENSIBILIDAD ORGANIZACIONAL Capacidad para percibir e
implicarse en decisiones y actividades en otras partes de la empresa.
SENSIBILIDAD INTERPERSONAL Conocimiento de los otros, del grado
de influencia personal que se ejerce sobre ellos. Las actuaciones indican
el conocimiento de los sentimientos y necesidades de los demas.
SOCIABILIDAD Capacidad para mezclase facilmente con otras
personas. Abierto y participativo.

TENACIDAD Capacidad para perseverar en un asunto o problema hasta
gue guede resuelto o hasta comprobar que el objetivo no es alcanzable

de forma razonable.

74



e TRABAJO EN EQUIPO Disposicion para participar como miembro
integrado en un grupo (dos 0 mas personas) para obtener un beneficio
como resultado de la tarea a realizar, independientemente de los

intereses personales.

Para ello se a través de entrevista con los duefios de la compafia se
determina cuales son las funciones que debe cumplirse en cada area y
dependiendo la criticidad de la tarea y la relacién directa con la calidad del
producto, con apoyo de la Psicéloga Diana Carolina Pico, se determinaron los
perfiles de cada cargo.
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5.10. MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES Y LA
EXPLICACION DEL PROCESO PARA FORMULARLO

Recursos humanos.

RPO03-FO-
002
CARACTERISTICAS DEL DESCRIPCI

CARGO Version: 1 ONY
ANALISIS
DEL
CARGO

PROCESO: GESTION DEL

TALENTO HUMANO Pagina 76 de 2

PUESTO OPERARICS DE GUARNECIDO
EDAD 18 A40

JEFE INMEDIAT OPERARID DE CORTE
MALDUIMAS PLANA

FUNCIONES

1. Revisar el matarial antes de empezar el proceso
2 identificar y alistar los materlales de guamecido
3. cosido del zapato (armada)
RESPONSABILIDAES
Mantener el puesta organizado y limpla
Entregar en buen estado las maquinas planas v el armado
¥ Llegar lempranco

REQUISITOS INTELECTUALES

Educacian: Bachillar

Experiencia: 12 meses en manajp de maquina plana

Aptitudes

Ser creativa, activa, tener resistencia fisica en los brazos y piemas, iener buena vision, buena percepcion, una gran
destreza manual, concantracion.

REQUISITOS FISICOS
Habilidad en los brazos
Pulzso

Agudeza visual
Reslstancia corparal

CONDICIONES DE TRABAJO
AMBIENTE: Condiciones de luminosidad son dal 90%, venlilacion adecuada, ruido de forma lava,

SEGURIDAD: El empleado esta afiliado a su EPS Y ARL, esfe esta expuesio a pinchazos y lesiones en los manos y
plermas.
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PUESTO OPERARIO DE HORMADC

EDAD 18 A 45

JEFE INMEDIATO OPERARIO DE HORMADOC
MAQUINA WVULCANIZADORA Y HORMAS
FUNCIONES

1. revisar las maguinas y programarlas
2. colocar hormas en armado
3. tener cuidado con el producto

RESPONSABILIDADES

Mantener el pueslo arganizado y limpio
: Entregar en buen estado las maguinas planas y el ammado
a Llegar lemprano

REQUISITOS INTELECTUALES

Educacién: Bachiller

Experiencia: 6 meses en hormado de calzado

Aptitudes

Resistencia fisica en los brazos y piemas, buena preparacian, destreza manual, concentracian, calculo y apreciacian del tiempo.

REQUISITOS FISICOS
Habilidad en los brazos
Agudeza visual
Resistencia corporal

CONDICIONES DE TRABAJO
AMEBIENTE: Condicicnes de luminosidad son del 80%, ventilacion adecuada, ruido de semi fuerte.

SEGURIDAD: El empleado esta afiliado a su EPS Y ARL, este esla expuesto a guemaduras y problemas en los brazos.

FUESTO QPFERARIO DE PEGADQ
EDAD 18441

JEFE INMEDIATD QPERARIO DE HORMADD
FUNCIONES

1. Revisar la suela y armado
2. Aplicar pegante
3. Unir las dos piezas
4, Panar en la magquina
RESPONSABILIDADES
Mantener el puesto organizado y limpio
Entregar en buen estado las maquinas planas y el armado
. Llegar temprana

REQUISITOS INTELECTUALES

Eduecacién: Bachiller y técnico en fabricacidn de calzado
Experiencia: 12 meses experiencia en pegado de calzado
Aptitudes:

Iniciativa, resistencia fisica, buena visibilidad, percepcion del tiempo, destreza manual, habilidad en la manos, rapidaz de
reaccion ante los estimula.

REQUISITOS FISICOS
Habilidad en los brazos y piernas, resistencia a estar de pie, destreza manual

COMDICIONES DE TRABAJO
AMBIENTE: Condiclones de luminosidad san del 85%, venlilacidn adecuada, ruldo de seml fuerle.

SEGURIDAD: El empleado asta afiiado a su EPS Y ARL, este esta expussto a raspaduras v dolor n & espalda.




PUESTO OPERARID DE INSPECTION Y EMPACADD

EDAD 1B A 43 afios

PUESTO OPERARIO DE HORMADG
FUNCIONES

1. revisar al zapato

2. colocar talla

3. empacar en holsa
4, gmpacar eh caja
RESPOMNSABILIDADES
Mantener el puesto arganizadao v limpio
1 Entragar en buan estado las maguinas planas v el armado
1 Llagar temprano
i Cumplir con bag pautas de descanso

REQUISITOS INTELECTUALES

Educacion: bachiller

Experiencia: 3 meses en inspeccion v empacado de calzado.

Aptitudes:

Fortaleza en la piemas para desarallar abor de pe, habilidad en 135 manos pas mealizar en empague, agudeza Vsl en 1 inspeccon

Rapidaz en la inspaccion y en & empague

REQUISITOS FISICOS

Movimianto da brazos

KMovimiento de piermnas cuando Sube v bajar escaleras
Fuerza en las manos y en |a parte de la espakda
Agudeza visual

CONDICIONES DE TRABAJO
AMBIENTE: Condiciones de luminosidad son del 80%, vantilaciin adecuada, Ruido de forma semi-fuarte.

SEGURIDAD: El empleado asts afiliado a su EFS Y ARL, este esta expuesto a lesiones.

PUESTO OPERARIOS DE GUARNECIDO
EDAD 18 440

JEFE INMEDIATD CPERARIZ DE CORTE
MACUINAS PLANA

FUNCIONES

1. Revisar el malarial antes de empezar gl proceso
2. identificar y allstar los maleriales de guarnecido
3. cosido del zapate [armada)
RESPONSAEBILIDAES
Mantener el puesto erganizade y limplo
Entregar en buen estado las maquinas planas y el armado
x Llegar temprano

REQUISITOS INTELECTUALES

Educacién: Bachillar

Experiencia: 12 meses en manejo de maguina plana

Aptitudes

Ser creativa, activa, tener resistencia fisica en los brazos y piermas, tener buena vision, buena percepeion, una gran
destreza manual, concantracian.

REQUISITOS FISICOS
Habilidad en los brazos
Pulso

Agudeza visual
Resislencia corporal

COMDICIONES DE TRABAJO
AMBIENTE: Condiciones de luminosidad son dal 90%, venlilacian adecuada, ruido de forma lava,

SEGURIDAD: El empleado esta afiliade a su EPSY ARL, este esta expuesto a pinchazos v lesiones en los manos y
plemas.
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5.11. MANUAL DE CALIDAD ACTUALIZADO.

Para la revision del manual de calidad de calzado Gabrini se invita a revisar el
Anexo

5.12. GUIA DE LA NOMENCLATURA DE LA DOCUMENTACION

Para la elaboracién de los procedimientos y registros que conforman el SGC se
elabor6 instructivo de elaboracibn de documentos, en él se definié la
normalizacion para la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, y el
procedimiento para el control de documentos. Como se evidencia en la tabla 6.

Tabla 7. Instructivo de elaboracion de documentos del sgc

PROCESO DE GESTION DE CALIDAD Codigo GQ-AU-01
Version 01

INSTRUCTIVO DE ELABORACION DE DOCUMENTOS Fecha: NOVIEMBRE
DEL SGC 2013

1. Objetivo
Define el tema y el propésito del documento. Responde que se pretende (que?) y lo que se
quiere alcanzar con la aplicacién del documento (para que?).

2. Alcance: Aplica a todos los documentos nuevos o por crear de cada uno de los
procesos del SGC establecido por calzado Gabrini.

3. Definiciones
Logotipo: Representacion grafica que identifica a la empresa.
Version: Actualizacion de un documento, procedimiento, instructivo o software.
Sistema de Gestion de Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad, incluye el establecimiento de la politica, los objetivos,
la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad.
Documento: Informacién y medio de soporte.
Procedimiento: Documento técnico de un determinado sistema que brinda asistencia a sus
usuarios sobre las actividades que deben seguirse para el logro o cumplimiento de un
determinado objetivo.
Manual: Consolidado de procedimientos o documento que especifica el sistema de gestiéon
de la calidad en una empresa.
Formato: Documento que sirve para el registro y medicién de determinadas caracteristicas
de un procedimiento.
Instructivo: Documento que describe como realizar una o varias actividades de un
procedimiento.
Indicador de gestion: Instrumento de medicién de las variables asociadas a las metas,
conformando una expresion cuantitativa que evidencia el comportamiento o el desempefio
de una empresa, o alguna de sus dependencias o procesos, como referencia, y sus
indicaciones dan origen acciones correctivas o preventivas segun sea el caso.
Otros documentos: Comprende todos aquellos documentos que no encajan en ninguna de
las definiciones mostradas en el instructivo.
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1. Desarrollo

La normalizacion de los distintos documentos del Sistema de Gestién de calidad para
Calzado Gabirini, incluird la estructura descrita asi:

TIPOS DE DOCUMENTOS
PR : Procedimiento

MA : Manual

FO: Formato

IN: Instructivo

IG: indicador de Gestion
OD: otros documentos

CONTROL DE CAMBIOS

Establece la version del documento, la identificacion y distribucion y la actualizacion de los

mismos.

PROCESO DOCUMENTO CODIGO VERSION FECHA DE | CAMBIOS FECHA DE | APROBO
ACTUALIZACION REVISION

Nombre del | Nombre del | Cédigo Numero de | Fecha en que se | Descripcién | Fecha que | Nombre

proceso al | documento del Doc. version actualiza el doc. de los | serevis el | de quien

que cambios doc. lo

corresponde aprobé.

Nomenclatura de los documentos segun el proceso y su identificacion.

PROCESO IDENTIFICACION
GESTION GERENCIAL GG
GESTION PRODUCCION GP
GESTION COMERCIAL GC
GESTION DE COMPRAS CG
GESTION DE RECURSOS HUMANOS GH
GESTION DE CALIDAD GQ

DOCUMENTOS DE GUIA O COMPLEMENTO
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO
Procedimiento para el control de | PR-GQ-01
documentos
Sistema de Gestion de la Calidad — | NTC —ISO-9001:2008
Requisitos
Sistema de gestion de la calidad — | NTC —ISO-9001:2008
fundamentos y vocabulario.
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5.13. ESTRUCTURA GENERAL DE LA DOCUMENTACION

La estructura documental define la manera como esta documentado el Sistema

de Gestion Integrado; esta estructura se representa en forma de pirdmide, en

donde el grado de informacion aumenta hacia la base de la piramide.

Figura 12. Estructura de la documentacion

POLITICAY OBIETIVOS DECALIDAD

MANUALDE CALIDAD

MAPADEPROCESO

CARACTERIZACION DEPROCESOS

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS, ESPECIFICACIONES, PLANES DE
CALIDAD, DOCUMENTOS EXTERNOS, GUIAS, ETC.

REGISTROS

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13. Control documental.

Revisar y actualizar Identificacion de | I
documentos y estado de revisién
reaprobacion actual J
Documentos legibles - —
e identificables Distribucion y
internas y externos ‘“_?0““'“’“ de

L

|| Aprobar en cuanto a su
f adecuacion

nos
pertinentes intemos
y externos

Identificacion de
obsoletos

Fuente: Memorias seminario Icontec normas de calidad 1SO 9000.
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Figura 14. Control de Registros

CONTROL DE LOS REGISTROS

(Procedimiento 3\ ‘ Legibies Facilmente Recuperabies
documentado que defina identficabes

los controles necesanos
para:

« |dentficacion

« Aimacenamienic |
« Proteccion ‘
» Recuperacion 1

\e Retencion S/

Fuente: Memorias seminario lcontec normas de calidad ISO 9000.

5.14. CONFIGURACION DEL PROCESO DE GESTION DE CALIDAD

5.14.1. Alcance. GIORGIO GABRINI ha definido el alcance de su
Sistema Integrado de Gestion como la fabricacion, comercializacion y venta de
zapatos para caballeros y nifios, llevado a los diferentes almacenes de calzado

del pais.

5.14.2. Politica de Calidad Giorgio Gabrini. En nuestra empresa
estamos dispuestos a ofrecer a nuestros clientes calzado garantizado para
dama con variedad de disefios, puntualidad en la entrega y precios accesibles.
Contando con procesos eficientes, personal capacitado y excelente capacidad

de planta, comprometidos siempre en la mejora continua.

5.14.3. Objetivos de calidad.

e Poseer capacidad de planta para lograr entregar el pedido a tiempo y en
el lugar acordado.
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e Elaborar periodicamente disefios de zapatos para caballero acordes a la
moda.

e Dar seguridad a nuestros clientes brindando garantia en cada uno de
nuestros productos ofrecidos.

e Mostrar a nuestros clientes un portafolio de productos diversificado,
exclusivo y con precios accesibles.

5.14.4. Planificacion del Sistema de Gestion Integrado. El Sistema de
Gestion Integrado de GIORGIO GABRINI esta planificado a partir de sus
directrices organizacionales (Misién y Vision) y sus Politicas. Para esto se han
disefiado una serie de indicadores de gestion que permitan medir el
cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del Sistema Gestion de

Integrado y de esa manera propender por su mejoramiento continuo.

5.15. RESPONSABILIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GIORGIO GABRINI, ha establecido responsabilidades y niveles de autoridad
dentro de su Sistema de Gestion, ya que es consciente de la importancia de

contar con un liderazgo visible durante este proceso.

GIORGIO GABRINI, cuenta con el apoyo y compromiso de la Gerencia, la cual
tiene la responsabilidad de liderar el desarrollo e implementacion del Sistema
Integrado de la empresa, divulgar y revisar constantemente sus directrices para
su continua adecuacion, verificar que las responsabilidades y autoridades
dentro de los mismos sean definidas, comunicadas y asignar los recursos

necesarios para su adecuado funcionamiento.
Ademas se han establecido las siguientes responsabilidades:

e Comité de Gestion de calidad: La empresa cuenta con el Comité de
Gestidn de calidad quien es el encargado de retroalimentar todo lo que

sucede con el Sistema de Gestion. Igualmente es el que permite
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mantener un empalme en todos los aspectos relacionados con los

mismos.

Lideres de los procesos: Para cada proceso del Sistema de Gestion
Integral, se han definido personas que de acuerdo a sus funciones,
grado de conocimiento y participacién en el proceso especifico, son
responsables de velar por el cumplimiento de los objetivos planteados
en la caracterizacion de cada proceso y evaluar constantemente el

desempeiio del mismo.

Equipo de auditoria: La empresa cuenta con un grupo de personas
capacitadas como auditores internos, con el objeto de que este grupo
gestione, coordine y ejecute las actividades relacionadas con la
planeacion, realizacion y retroalimentacion de las auditorias internas en

la empresa.

Demas personal de GIORGIO GABRINI: Para todo el personal de
GIORGIO GABRINI, es responsabilidad participar en todos los procesos
realizados en la empresa, como el de gestion de calidad vy la
documentacion establecida dentro de los Sistemas correspondientes.
Igualmente, existen otras obligaciones como: procurar el cuidado integral
de su salud, conocer y ejecutar las actividades del programas de gestién
en seguridad y salud ocupacional, cumplir con las normas establecidas,
comunicar las inquietudes y efectuar sugerencias, colaborar con las
directivas, colaborar en las actividades a desarrollar, participar
activamente en el desarrollo del Programa, ser responsable de la
prevencion de enfermedades profesionales y accidentes de trabajo, asi
como promover el cuidado del medio en que trabajan y garantizar que
las actividades desarrolladas por la empresa promuevan y mantengan

el més alto grado de calidad.
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e Proveedores: Todas las personas 6 empresas que conllevan algun tipo
de vinculo contractual en la empresa, deben cumplir con las siguientes
responsabilidades: cumplir con la politica de la empresa, brindar
productos que cumplan con los estandares de calidad y prometer
garantia.

e Visitantes: Las personas que ingresan a las instalaciones de la empresa

deben cumplir con las normas de prevencion y seguridad establecidas.

Adicionalmente, se ha asignado Lider a cada proceso del sistema, tal como se

muestra a continuacion:

\ PROCESO \ RESPONSABLES
Gerencial Gerente General
Gestion Administrativa Gerente administrativo

Planificacion de los procesos de | Asistente de planta
planta

Gestion de Calidad Coordinador de Calidad

5.16. COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
La Gerencia General de GIORGIO GABRINI, ha establecido mecanismos para
la comunicacion a nivel interno.

Como primer paso se tiene la induccién al personal en la cual se le da a
conocer los documentos basicos del Sistema de Gestion Integrado, asi como

sus politicas, objetivos y metas.

Durante la implementacion y mantenimiento de los sistemas, el personal esta

informado permanentemente a través de charlas y talleres.
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Como espacio de interaccion y de recepcion de sugerencias para la mejora de
los sistemas se cuenta y el Comité de Gestion de calidad, en donde se

representan todos los niveles de la organizacion.

De otro lado los lideres de los procesos reciben directamente las sugerencias y
aportes frente a la mejora del sistema que pueda hacer el personal.

5.17. MAPA DE PROCESOS CALZADO GIORGIO GABRINI.

Figura 15. Mapa de procesos Calzado Gabrini.

MAPA DE PROCESOS GIORGIO GABRINI
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Fuente: Calzado Gabrini.
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5.18. PROCESOS DE MANUFACTURA

Se suma en un grado alto de importancia, el proceso de reingenieria que
estan llevando a cabo para la re-organizacion de planta que se desea realizar.

(Ver anexos de caracterizaciones).

Dentro del diagnéstico se determin6é que existen falencias significativas en el
control documental que se posee en los procesos de produccién y gestién de
compras de la empresa, asi mismo, el manual de calidad requiere ajustes de

actualizacion y documentacion registrada para su respectivo control.

En cuanto a la responsabilidad de la direccion, esta se hace responsable del
manejo de la calidad en todos los procesos de la empresa donde se han
definido una politica de busqueda de las mejores materias primas para la
elaboraciéon de todos sus productos, y control de la calidad de la produccién
antes de iniciar cada actividad. La planificacion de la calidad no es en la
actualidad un procedimiento homogéneo sino que fluctia un poco segun la
temporada Yy la prioridad de despachos, influyendo en los procesos ya que no

es tenida en cuenta la improvisacion en la planificacion.

La planeacion de los recursos sigue un proceso ordenado pero no tener control

documental impide su verificacion.

La realizacion y fabricacion de los productos sigue un proceso artesanal, sin
incluir dentro de sus procedimientos tecnologias que mejoren tiempos de
produccion, cada producto tiene un proceso especial, sin embargo, no existe la

politica cero defectos y se incurren en reprocesos.

La empresa no cuenta con un proceso formal de analisis, medicidon ni de
verificacion que permita hacer o realizar mejoras y evidenciar el resultado de
las mismas, se requiere una adecuada sefializacion en cada uno de los lugares

asignados para la produccién, como se evidencia en las figuras 8,9 y 10
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Todo lo anterior demuestra que no es posible llevar un control sobre las

acciones correctivas y preventivas que se toman sobre las no conformidades
de los productos de manera ordenada.

Figura 16. Zona de corte

Fuente: Calzado Gabirini.

Figura 17. Zona de muestras

Fuente: Calzado Gabirini.
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Figura 18. Bodega de materias primas e insumos
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Fuente: Calzado Gabirini.

Se evidencia por lo tanto, que se requiere de sefalizacién y un control de
espacios para la localizacion de muestras, moldes, materiales e insumos. Por
lo anterior se debe como conclusion entender que la implementacién del
sistema de gestion de calidad en Calzado Gabrini requiere planes de
mejoramiento y un programa de sensibilizacién y capacitacion importante para
gue todos los colaboradores y operarios de la planta, que encuentren en este
sistema una forma de crecimiento empresarial del negocio y mejorar la calidad

de vida de quienes participan en ella.

5.18.1. Disefio del Producto. Los modelos de los zapatos fabricados en
la empresa GIORGIO GABRINI son hechos por un disefiador y teniendo en
cuenta la moda actual para ser escogidos, por ello recurren a las revistas de
moda y el internet, para asi cumplir con los requisitos de caballeros con los

gustos mas exigentes.

5.18.1.1. Materiales. Los materiales empleados para la fabricacion del
producto en la empresa GIORGIO GABRINI son:
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e TIPOS DE CUERO:

Figura 19. Cuero Toledo espiga miel

Fuente: Calzado Gabrini.

Este tipo de cuero tiene un costo por decimetro de $380 pesos y es utilizado en
la fabricacion de sandalias, ya que es un cuero muy suave.

Figura 20. Cuero pulac espiga negra

Fuente: Calzado gabrini

Este tipo de cuero tiene un costo por decimetro de $400 pesos y es utilizado al
igual que el cuero Toledo espiga negra para la fabricacién de sandalias, pero

con la gran diferencia que no es tan suave.
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Figura 21. Cuero nappa

Fuente: Calzado Gabrini.

Este tipo de cuero tiene un costo por decimetro de $280 pesos, por lo tanto es

muy econdmico y es utilizado para algunos zapatos corrientes y colegiales.

Figura 22. Cuero gambier

Fuente: Calzado Gabrini.

Este tipo de cuero tiene un costo por decimetro de $500 pesos y es empleado

para la fabricacion de zapatos elegante

Figura 23. Cuero kosovo

Fuente: Calzado Gabrini.
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Este tipo de cuero tiene un costo por decimetro de $500 pesos y es empleado

para la fabricacién de zapatos elegantes y bauchas.

5.18.1.2. Tipos de forros:

Figura 24. Forro vadana

Fuente: Calzado Giorgio Gabrini

Este tipo de forro tiene un coto por pie de $2500 pesos, por ende esto lo hace

ser muy costoso, ademas de ser muy elegante.

5.18.1.3. Pegantes

Figura 25. Pegante amarillo

Fuente: Calzado Gabirini.

El pegante amarillo tiene un costo por caneca de $10.000 pesos, éste es
utilizado en la armada del zapato y cumple la funcion de endurecer para dar

forma al zapato.
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Figura 26. Pegante blanco

Fuente: Calzado Gabrini.

El pegante blanco tiene un costo por caneca de $135.000 pesos y es utilizado

para pegar la planta a la suela.

5.18.1.4. Crema

Figura 27. Crema Floreal

Fuente: Calzado Gabirini.

Esta crema tiene un costo por libra de $34.000 pesos, esta es una cera
utilizada para avivar el color del cuero, es decir es un betin embellecedor.
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5.18.1.5. Liquidos

Figura 28. Liquido Limpiador (1222)

A\

Fuente: Calzado Gabrini

El liquido limpiador 1222 tiene un costo por garrafa de $21000 pesos y cumple
la funcion de limpiar las impurezas de las suelas.

Figura 29. Veneno para suelas TR y CAUCHO (1333)

Fuente: Calzado Gabrini

El veneno 1333 tiene un costo por garrafas de $29.000 pesos y es utilizado
como alogenante cumple la funcion de dar adherencia a las suelas
especialmente suelas Tr y caucho. Este liquido es un alogenante que lo que

hace es darle adherencia a las suelas.
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Figura 30. Liquido Velour

Fuente: Calzado Gabrini.

El liquido Velour tiene un costo por botella de $18.000 pesos y es empleado
para los acabados especialmente del cuero Toledo.

Figura 31. Liquido Chavan

Este tipo de liquido tiene un costo por litro de $7.000 pesos y se utiliza para los

acabados especialmente del cuero Nappa.
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5.18.1.6. Pinturas

Figura 32. Pintura de agua

Fuente: Calzado Gabrini.

Esta es una pintura de agua cuyo precio por garrafitas es de $7.000 pesos y
es utilizada para los retoques, es decir para los acabados.

5.18.1.7. Suelas.

Figura 33. Suela TR

Fuente: Calzado Gabirini.

Esta suela tiene un costo de $6.100 por par.

La suela Tr es una suela esta hecha de un material termoplastica, esta goma

es muy flexible, es utilizada segun el modelo del zapato.
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Figura 34. Suela PVC

Fuente: Calzado Gabirini.

La suela PVC tiene un coto por par de $3.100 pesos

Estas son las suelas cuyo material esta compuesto basicamente por resina de
Policloruro y al igual que el tipo de suela anterior es utilizada segun el disefio.

Figura 35. Caucho

Fuente: Calzado Gabrini.

Las suelas de caucho tienen un costo por par de $6.000 pesos.

Este tipo de suelas son también conocidas como Hule, ya que son suelas

fabricadas con hule vulcanizado, son muy resistentes y pesadas.
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5.18.2. Manufactura del Proceso Productivo. En la empresa GIORGIO
GABRINI se fabrican variedad de estilos de zapatos para hombres y este punto
se va a enfocar en los pasos que se dan para llegar finalmente a un producto
terminado de zapato de referencia 0405:

1. El cuero es cortado segun el molde solicitado para el pedido, en este
caso el molde del zapato 0405.

2. Se desbastan algunas partes del zapatos para que se encajen mucho
mejor.

3. Alli se hace armado y costura del zapato.

4. Engruda el zapato.

5. Se aplica pegalon (liquido) para asi colocar pegalon (cartdn) en punteras

y contrafuerte.

El zapato se monta en la horma y se deja un dia para que coja forma.

Raspa el zapato y la suela, se engruda y se pega la suela en el zapato.

Se vulcaniza en la maquina pegadora de bolsa.

© © N O

Se troquela la plantilla.
10.Se estampa la plantilla.

11.Se hace la costura a mano.

12.Se coloca el forro bonland en punteras.

13.Se limpia el zapato.

14.Se cortan refuerzos.

15.Se engruda el zapato, para asi pegar plantilla de atras.

16.Se pule el zapato, se colocan punteras.

17.Se empaca, se coloca en la caja ref., color y numeracion, ademas de ser
revisados los acabados de cada par de zapato.
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5.18.3. Control de La Produccién. Actualmente la empresa GIORGIO
GABRINI no lleva algun control sobre la produccion, por ello es importante que
se empiece a implantar un método de control para aumentar utilidad, calidad y
disminuir costos, por lo cual se dan algunas recomendaciones de mejoramiento
sobre el control de la produccion:

Llenar carpetas con las facturas de compra de la materia prima, para asi
controlar cuanto se compra en materia prima y cuanto se esta fabricando
realmente con esa cantidad comprada, por ello también se deben anexar las
facturas de venta del producto terminado.

Llenar carpetas con la produccion que se pierde tanto por errores de material,

como por fallas mecanicas o por errores en la mano de obra.

5.19. IDENTIFICACION DE NECESIDAD DE CREAR O MODIFICAR
DOCUMENTOS DEL SGC.

Los responsables y el personal perteneciente a cada proceso identifican la
necesidad de crear, modificar y eliminar un documento, teniendo en cuenta la
importancia de este como un apoyo en los del SGC, comunicando estas

necesidades a la gerencia.

5.19.1. Aprobacién de Documentos. La persona encargada de aprobar

todos los documentos del SGC es el Gerente general.

5.19.2. Revision de los documentos. Los responsables de cada
proceso revisan los documentos de su competencia, con el objetivo de evaluar
posibles cambios de acuerdo a las necesidades que se presenten, y a su vez
informar cualquier novedad para realizar su cambio segun la guia de
elaboracién de documentos. (Ver Anexo D)

Tabla 8 Documentacién generada por proceso.
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PROCESO CODIGO NOMBRE
Gestion Comercial GC-C01 Caracterizacién proceso
gestiébn comercial
GC-PO01 Procedimiento  gestion
comercial
Gestion de Calidad GQ-C-01 Caracterizacién proceso
de gestién de la calidad
GQ-P-01 Procedimiento control de
documentos
GQ-P-02 Procedimiento control de
registros.
GQ-P-03 Procedimiento acciones
correctivas, preventivas
y de mejora.
GQ- P -04 Procedimiento producto
no conforme
GQ- P -05 Procedimiento
sugerencia, queja Yy/o
reclamo.
MQ-001 Manual de calidad
GQ-F-01 Formato sugerencia,
gueja y/o reclamo
GQ-F-02 Formato Actividades de
produccién diarias
GQ-F-03 Formato de producto no
conforme
GQ-F-04 Formato recepcion
pedidos de clientes
Disefio de formacion y | DP- C - 01 Caracterizacion Disefio
capacitacion de programas de
formacion y capacitacion
en la norma
DP-F-01 Formato de asistencia a
capacitacion
DP - A-01 Acta de aplicacién de
sensibilizaciones en la
implementacion del
SGC.
Gestion de compras GAD-P-001 Procedimiento de
compras
GAD-P-002 Procedimiento De
Mantenimiento
Gestion de recursos |RH-C-01 Caracterizacion gestion
humanos de recursos humanos
RH-P-01 Procedimiento  gestion

de personal.
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RH-F-01 Formato entrevista de
seleccion

RH-F-03 Formato control de
asistencia

Gestion contable vy
financiera

Fuente: Elaboracion propia.
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6. EVALUAR LA CONFORMIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PROPUESTO CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001:2008, MEDIANTE LA EJECUCION DE UNA AUDITORIA INTERNA
Y LA REVISION POR LA DIRECCION.

El propdsito de una auditoria interna, es verificar a través de un proceso
sistematico, independiente, documentado y objetivo, si se estan cumpliendo
los objetivos y politicas de calidad de la organizacion y los requerimientos de
sus clientes, a través de controles que han sido definidos y documentados

efectivamente para su adecuado desarrollo e implementacion.

Cuando se implementa un SGC, se debe llevar a cabo auditorias y revisiones
internas a intervalos planificados para determinar si el sistema de gestion de
calidad es conforme con las disposiciones planificadas, se ha implementado y
se mantiene de forma eficaz. Es necesario por ende definir los criterios de

auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia®.

Una vez implementado el SGC y comprobada su eficacia por parte del comité
de calidad se decidio6 solicitar la primera auditoria interna la cual se realizo de la

siguiente manera:

22 Norma técnica colombiana NTC — 1SO 1901. Seccién 3. Nota 1.
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Figura 36. Formato programacién de auditoria.

PLAN DE AUDITORIAS Codigo GQ-AU-01
Version 01

Fecha: NOVIEMBRE

2013

Autor lider

| Auditoria 1

| Fecha: febrero 12 de 2015

Objetivos de auditoria
1. Verificar la conformidad del SGC con los requisitos de la Norma I1SO 9001:2008
2. Evaluar la conformidad del SGC con los requisitos establecidos por la organizacion.
3. Verificar que el SGC sea implementado y se mantiene en la empresa de manera eficaz.

Alcance: Aplica a los procesos de produccién y control de calidad.

Criterios de auditoria: NTC ISO 9001:2008 manual de calidad, procedimientos e instructivos.

FECHA HORA PROCESO RESPONSABLE

16/02/015 8.30 AM —9.00 AM Reunidn de apertura Gerente

16/02/015 9.10 am -10 am Revision Gerencial Gerente

16/02/015 10.15am—-11am Direccionamiento y Gerente y coordinador
planeacién de calidad.

OBSERVACIONES

Elaborado Aprobado

Fuente: elaboracion propia. — Calzado Gabrini.

Se aplicé un formato (Ver anexo F) para el levantamiento de la auditoria por

parte de la Gerencia de Calzado Gabrini encontrando:
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Figura 37. Levantamiento de informacion aplicacion del SGC.

Levantamiento / diagnéstico brechas

Empresa:
Calzado Gabrini
Promedios
Introduccion 2,3
SGC 29,0
Responsabilidad de la Alta gerencia 13,5
Gestion Recursos 29,0
Realizacion del servicio 8,1
Medicion, Andlisis y Mejoramiento 15,6
|Promedio general | 19,1
Grafico de resumen de Brechas ISO 9001
Medicion, Analisis y 15,6
Mejoramiento
Realizacion del 3.1
servicio
Gestion Recursos 29,0
Responsabilidad de 13,5
la Alta gerencia
SGC 9,0
Introduccion 23
| = = : = '
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Fuente: elaboracion propia — Calzado GABRINI.

Como se evidencia en la primera evaluacion de la implementacién del SGC, a
través de la lista de chequeo de la auditoria interna realizada por la Gerencia
de Calzado Gabrini, apoyada por la investigadora del presente proyecto, se
muestra que en cuanto a los procesos de responsabilidad gerencial la

empresa cuenta con el procedimiento de implementacion dando por sentado
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gue estd dispuesta a mejorar la calidad de cada una de las etapas que

componen el ejercicio de su negocio.

Se realizaron entrevistas con cada lider de proceso, junto al personal
involucrado en produccioén y calidad, donde se formularon preguntas sobre el
planteamiento del SGC, seguimiento de las actividades descritas, la
caracterizacion de los procesos, revision de documentos y cumplimiento de

requisitos establecidos por la norma.

Se registraron los hallazgos y se les dio una clasificacién segun el formato y
lista de chequeo que para la auditoria y autodiagndéstico se preparo, se realizé
el informe de auditoria y se expuso los resultados a la gerencia.

Las fortalezas que se evidenciaron en el desarrollo de la auditoria fueron:

e La gerencia muestra compromiso con la adopcion del sistema de
Gestion de calidad, dado que se evidencia la asignacion de recursos
tales como humanos y econémicos.

e Se evidencia la documentacion y socializacion de los elementos de
planeacion estratégica de la empresa, asi como la misidn, vision,
objetivos y planeacion de calidad en sus procesos. Sin embargo falta
asimilar de forma comprometida la adopcion de cada uno de los
documentos que soportan los procesos de produccion.

e Se encuentran definidos los requisitos de ley y del cliente con los cuales
hacen posible y el cumplimiento a la misién de la empresa.

e Se encuentra definida una estructura organizacional acorde con las
necesidades y requisitos de la organizacion.

e La empresa cuenta con un manual de calidad, politica y objetivos de
calidad acorde con los requisitos definidos en la norma ISO 9000: 2008.

e Se realizé el proceso de sensibilizacion a todo el personal de la
organizacion.

e Se destaca el compromiso y experiencia del personal responsable de

cada proceso, garantizando con ello su desarrollo de manera eficaz.
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6.1.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se evidenciaron canales de comunicacion en los diferentes niveles tales
como: correo interno, cartelera, teléfono, 6rdenes de produccion, etc, sin
embargo, es importante fortalecer, mejorar y garantizar que la totalidad
del personal tenga acceso a los documentos del SGC.

Realizar reuniones formales donde se evidencie la planeaciéon de
produccién, control de tiempos y calidad.

Revision de formatos y documentos ya que se deben diligenciar segun
los requerimientos de la norma.

Realizar las respectivas referencias comerciales de clientes consignadas
en el formato de clientes, con ello se evitan planes de mejora sobre
rotacion de cartera.

Mantener la informacion de facturas y soportes para evidenciar la
verificacion de producto terminado y comprado.

Se recomienda evidenciar acciones correctivas y preventivas para los
procesos tomando como punto de referencia el informe de auditoria.
Revisar el control de documentos y registros con el fin de ajustar codigos

de formatos referenciados.
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7. PLAN DE MEJORA A PARTIR DE LOS RESULTADOS DE LA
AUDITORIA REALIZADA, MEDIANTE LA TOMA DE ACCIONES QUE
PERMITAN CORREGIR LAS NO CONFORMIDADES ENCONTRADAS.

Después de realizada la primera auditoria al sistema de Gestion de Calidad, de
la empresa Calzado Gabrini para dar solucién a los hallazgos encontrados en
la misma auditoria realizada, asi generar un mejoramiento continuo, planteando

acciones que permitan evitar la presencia de no conformidades.

Se muestra a continuacion en la tabla 5, los eventos adversos y los respectivos

planes de mejora:
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Tabla 9. No conformidades y planes de mejora.

PROCESO DESCRIPCION DE LA NO TIPO DE ACCION PLAN DE MEJORA RESPONSABLE FECHA
CONFORMIDAD
Gestion Comercial No se evidencia la recopilacion y andlisis de | Correctiva Llevar a cabo reuniones con el | Gerente, Secretaria y jefe 10/10/2015
datos necesarios para demostrar idoneidad gerente y duefio del proceso comercial
en los indicadores de rotacion de materia de gestion comercial para
primas, pago de proveedores, pago de disefiar mecanismos de
clientes, rotacién de cartera, tiempos de control y seguimiento de
respuesta a clientes. Eficacia en el proceso clientes y proveedores, la
de produccién y comercializacion identificacion e
implementacion de formatos e
indicadores de control
Produccion No se evidencia un cronograma de Correctivo Realizar una reunién que Jefe de produccion y 05/05/2015
actividades por tareas de conocimiento permita dar a conocer los coordinador de calidad
comun al interior de la planta — no existe formatos de seguimiento y
digitalizacion de tareas terminadas e control de produccion, asi
iniciadas. como la evidencia de
responsables de cada
procedimiento
Distribucién No se encontr6 una evaluacion de tiempos Correctivo Realizar indicaciones precisas | Gerente y jefe de 05/05/2015
de entrega vs satisfaccion de clientes al responsable de despachos produccion
para llevar planillas de control
entre fecha de pedidos y
fecha de despachos para
verificar tiempos de
distribucion
Talento humano No se registra o evidencia las actas de Correctivo Dar capacitaciones y ofrecer Secretaria de gerencia — 05/08/2015
educacion de cada uno de los participantes induccion al personal sobre jefe de produccion.
en el proceso de la planta, las hojas de vida los reglamentos y politicas de
reposan de manera informal, no existe la empresa. Generar la
registro de induccién a cargos, ni el manual respectiva documentacion
de funciones. necesaria para cumplir con los
perfiles del cargo
Compras No se evidencio evaluacién de proveedores, | Correctivo Socializar con los ejecutores Jefe de produccion — 05/05/2015
tiempo de despachos o su comparacion, no del proceso los formatos para secretaria
se evidencio el control de compra de seguimiento de compras y la
insumos o la rotacién de las mismas importancia de su
diligenciamiento de acuerdo a
la norma
Mantenimiento No se identifica control del mantenimiento Correctivo Capacitar al personal Gerente - Secretaria 11/11/2015
de cada uno de los elementos — responsable de la gestion de
herramientas y maquinarias requeridos para mantenimiento para la
el cumplimiento de las metas y objetivos adopcion de este control y
misionales. seguimiento
Mejora continua No se puede realizar recuperacion del Correctivo Revisar el registro de control Coordinador de calidad 28/12/2015

registro de mejoras y correccion de
hallazgos, teniendo en cuenta que hasta
ahora se comienza la implementacion del
SGC en calzado Gabirini.

de documentos, la ubicacion
exacta de cada registro y la
utilizacién correcta de cada
formato dentro de la
organizacion

El disefio y la implementacion de la cultura de calidad, la creacion de pautas

para identificar los problemas en procesos y servicios, para crear planes de

accion de mejora, son aportes con los que la ingenieria industrial favorecio

visiblemente el desarrollo estructural, técnico y productivo de la empresa

Calzado Gabrini de la ciudad de Bucaramanga.
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8. CONCLUSIONES

Terminado el proceso de revision e implementacion del SGC para la empresa
Calzado Gabrini, su Manual de Calidad es un esfuerzo para lograr un objetivo
especifico mediante una serie especial de actividades interrelacionadas y la
utilizacion eficiente de los recursos, sin rebasar el presupuesto en una fecha

determinada y sobre todo, con entera satisfaccion del cliente.

El manejo y dominio de una planeacion, teniendo diferentes alternativas,
opciones y sistemas, asegura disminuir el indice de error en un alto porcentaje.

Proyectando rentabilidad, calidad, satisfaccion y competencia.

Establecer anticipadamente lo que ha de hacerse y como se reconoce a los
proyectos como funcion basica del proceso administrativo: Planear y preparar
un programa de trabajo para la ejecucion de un tema de cualquier naturaleza

ayuda a la culminacion de ese objetivo mas rapida y eficientemente.

El disefio de SGC, sirve como guia a la empresa en iniciar su proceso de
implementacion, de tal manera que se ve fortalecida en la operacion de todos
sus procesos, generando calidad y confianza en sus productos alcanzando la

satisfaccion de los clientes.

Durante el desarrollo del presente proyecto se pudo observar, que las
empresas y quienes comparten en ella un objetivo misional, aun son reacios a
participar de acciones de mejora que propendan a mejorar todo lo que se
relaciona con la funcionalidad eficiente de los procesos, en algunas

oportunidades fue tedioso el estudio.
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9. RECOMENDACIONES

Fortalecer las actividades emprendidas hacia la construccion e
implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa calzado
Gabrini, teniendo en cuenta las revisiones posteriores y los ajustes
concernientes a la politica y objetivos de la calidad para asi cumplir con
los requisitos y la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Fortalecer los canales y medios de comunicacién organizacional y
personal, permitiendo con ello seguir el desarrollo éptimo de los
procesos de armado, emplantillado y corte, asi mismo, la gestion de

compras de insumos tan importante en la actividad de la empresa.

Desarrollar sensibilizaciones a todo el personal de la empresa, donde se
dé a conocer el proceso de implementaciéon de un Sistema de Gestion

de Calidad y cémo ellos son patrticipes activos de dicho proceso.

Concientizar al personal de la importancia de mantener el Sistema de
Gestion de la Calidad, los beneficios que se tendran si se cumplen a
cabalidad los requisitos de la Norma y de la empresa, esto da mejor
imagen y los clientes obtendran un mejor producto y mantendran su

fidelizacion.

Desarrollar la actitud y competencia de reconocimiento del trabajo, ya

gue es un factor de éxito en el desemperio.

Fortalecer las estrategias promocionales de nuevos productos para su

comercializacion.
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e Acentuar la medicion y analisis en los procesos que intervienen en el
Sistema de Gestion de la Calidad, como herramienta fundamental para
la toma de decisiones mediante planes de accidn.
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ANEXOS

Anexo A. Caracterizacion talento Humano.

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO:

talento humano

‘ TIPO DE PROCESO: proceso de apoyo

OBIJETIVO: garantizar eficiencia la eficiencia de los trabajadores en produccion.

ALCANCE: desde la seleccion de hojas de vida hasta bienestar del trabajador.

CICLO | PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
P Todos los | Seleccién  de | Evaluar los | Visto bueno | Todos los
procesos. hojas de vida. | datos de las | hojas de vida. procesos.
hojas de vida.
P Todos los | Entrevista con | Evaluar los | Visto bueno del | Todos los
procesos. el solicitante | conocimientos solicitante al | procesos.
del cargo. necesarios para | cargo.
el cargo.
P Todos los | Seleccién de la | Realizar  carta | Contratado el | Todos los
procesos. persona. de integracion a | solicitante al | procesos.
la empresa o | cargo.
contrato.
H Todos los | Especificar al | Realizar una | Personal Todos los
procesos. nuevo induccién al | autorizado para | procesos.
trabajador trabajador en la | desempafar su
sobre sus | empresa. cargo.
funciones
dentro de la
empresa.
H Todos los | Capacitaciones | Capacitar Personal Todos los
procesos. de constantemente | calificado. procesos.
mejoramiento | al trabajador
continuo al | para que
trabajador. desempefie de
forma eficiente
su cargo.
\ Todos los | Verificar el | Realizar Satisfaccion de | Todos los
procesos. desempefio seguimiento al | los procesos.
del trabajador. | desempefo del | administradores
trabajador. con el

desempeiio del
cliente.
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Anexo B. Caracterizacion proceso de produccion.

PROCESO : proceso de produccion

OBJETIVO: Realizacion del proceso de elaboracion del producto (zapato)

segun los requisitos de cada modelo.

PROVEEDORE
S

ENTRADAS

CICL
O

ACTIVIDADES

SALIDA

CLIE
NTES

Todos los
procesos

programacio
nde
produccion

Definir el tiempo
de produccion
del producto

planificar la
cantidad de
personal que se
requiere  para
desarrollar el
producto

o material
con el que se va
a llevar a cabo
la produccion

. realizacio
n de orden de
trabajo interna

Orden
de
produc
cion

Orden de
produccion
Cuero
cortado en
moldes.

o Desbasta
r las partes que
lo requieren

. Costura
en la maquina o
a mano segun
lo requiera cada
modelo.

o Armado
del zapato.

Todos
los
proce
Sos
de
produ
ccién
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o Engrudar
la suela del
zapato.

o Pegar la
suela al zapato
en la maquina
pegadora de
bolsa.

o Montar el
zapato en la
horma.

o Arreglar
imperfecciones.

o Colocar

plantilla al

zapato.

o Colocar

punteras.

. Empacar.

o Se marca

la caja con

referencia y| Producto
talla. terminado

o Analizar |e Accio
cada una de las|nes

partes del|correctivas
producto preventivas
terminado. y de mejora.
o Verificar |e Listad
el cumplimiento |0 de
de cada una de|proveedore
los procesos. S

o Verificar |seleccionad
el desemperio|Os.

de los|e Produ
proveedores. ctos 0
o Medir el |servicios
desempefio del|adquiridos.
proceso ale Resul
través de[tados de la
actividades de|evaluacion
seguimiento  y|y

medicion. reevaluacio
o Verificar |[n de los
la calidad de las|proveedore
materias S.

primas. o Contr

116



ato de
servicios 'y
orden de

compra
aprobado.
Definir e
implementar
acciones
correctivas,
preventivas y de| Productos
mejora  segun|de
los resultados|excelente
obtenidos. calidad
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Anexo C. Folleto Sensibilizacién del personal.

La importoncia de participar
todos del Sistema de
Gestion de Calidad.

Por estas razones es im-
portante adoptar un mis-
mo lenguaje de calidad.

Mejorar la eficacia en las
labores de la empresa

Crea la infraestructura
para consolidar una em-
presa a nivel laboral, eco-
némicos y de imagen en
pro de mejorar constante-
mente.,

Establece mejores herra-
mientas para el manejo
controly preservacion de
las actividades.

Reduce costos de opera-
cibn, pues evita estar rea-
lizando inversiones innece-
sarias para la organiza-
cidn, asimismo los despil-

SISTEMA DE
> GESTION DE
CALIDAD—-CALZADO

GABRINI

Las Sistemas de Sestidn de |la Calidad
=on un conjunto de normas ¥ estdndares
infernocionalez que == interrelacionon
entre si para hacer cumplir los requisi-
tos de calidad que una empresa requiere
para satisfacer las requerimientos acar-
dodos con sug clientes a través de una
me jora continua, de una manera ordena-
da y sistemdtica .

Dentra del contexto de un sistema de
gestidn de calidad. el cicla PHYA es un

ciclo que e=td en plena rotaciin, Que se
puede desarrallar en coda uno de los
procesos, Estd ligada a la planificacidn,
implementacidn, control ¥ mejora conti-
rua, tanto para los servicios como los
procesos del sistema de gestidn de la
calidad

Fuente: Elaboracién Propia.

iVALORE LA OPINION
DE SUS CLIENTES!

Misidn

Giorgio Sabrini es una empresa. que
fabrica calzada para caballera con el
propésito de llegar con los produstos
de mayor calidod. Se cuenta con una
mano de obra calificoda  quienes zon
padres o madres cobeza de hogar
dispuestos a ser eficientes ¥ compe-
titivas, para lograr la aptimizacisn de
recursoz ¥ obtencidn de gonancia.
utilizando materiales de la mejor ca-
racteristica para la satisfaccidn de
loz clientes.

-
Visién

Giorgio Gabrini tiens como visidh ser
la una marca lider y modela en el mer-
cado de calzado, para el ofio 2020,
brindando calidad, comod idad ¥ e=tilo
a los colomb ionas.

GESTION GERENCIAL

sonsies ¥
Fabacacin ,
Genién >, apate [Rm—
2] = el rapan )2

. 2

Talenta

J [
— (= Compeas | L

t CONTROLY MUORA

SISTEMA DE
GESTION PELA
CALIDAD
BASADO EN LA
NTC iSO
9001:2008

» Calidad, Diseiio,
Seriedad y
buen serwi

Con orden y contfrol garantizamos
un mejor producto

Ractermares

Politica de Calidad Giongic
Gabnrini

En nugstra empresaestamos dispues-
tas a ofrecer a nuestros clientes
calzada garantizado para dama con
variedod de dizefios, puntualidad en la
ehtreqga ¥ precios accesibles, Contan-
do con proceses eficientes, persanal
capacitado y excelente capacidad de
planta, comprometidos ziempre en lo
me jora continua

Objetives de calidad

Poseer copacidad de planta para la-
grar entregar el pedido a tiempa y en
el lugar acordaodo.

Eldbarar periddicamente disefios de
zapatos para coballere acordes a la
moda.

Dar sequridad a nuestros clientes
brindando  garantia en cada una  de
nuestroz productos of recidos.

Mostrar anuestros clientes un parta-
folio de productos diversificodo, ex-
cluzive v con precios accesibles,

CON TU AYUDA LA CALIDAD DEL
PRODUCTO SERA CADA VEZ MEJOR



Anexo D. Formato sugerencias, reclamos y/ o queja.

RECLAMOS

FORMATO SUGERENCIAS, QUEJAS Y/O

Cédigo GQ-F-01
Version 01
Fecha: NOVIEMBR

E 2013

PROCESO

OBJETIVO

RESPONSABLE:

Procedimiento Sugerencia,
quejay / o reclamo

Hacer seguimiento de las sugerencias,
quejas o reclamos que se generen de la
fabricacion de calzado en Calzado
Gabrini para dar respuesta a los
requerimientos de los clientes y por
ende su satisfacciéon

Jefe de produccion

QUEJAS |

RECLAMO

SUGERENCIA

| PRODUCTO NO CONFORME

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD O SUGERENCIA

DESCRIPCION DE LA CAUSA —RAIZ

ACCIONES A TOMAR

ACCION RESPONSABLE FECHA DE IMPLEMENTACION
SEGUIMIENTO
Seguimiento de la accién Firma del responsable Fecha de seguimiento Eficaz Si — No
Acciones eficaces SI NO
FIRMA DE RESPONSABLE AUDITOR
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Anexo E. Soportes capacitaciones y sensibilizaciones realizadas en Giorgio
Gabrini.

———
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Fuente: elaboracion propia.
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Anexo F. Formato auditoria interna.
BBG ‘io Business Group

Informe levantamiento / (auto)diagnéstico

Modo de uso:

Con el texto de la norma ISO 9001:2008 en mano y para cada punto normativo, responda con total honestidad si cumple totalmente o
parcialmente el requisito y dar una notade 1a$6 a cada uno. Puede agregar un comentario para justificar su evaluacion. En la hoja de
calculo "Grafica" se mostrara la brecha'xp forma visual. Después si quiere nos puede reenviar al mail: Info@biobusinessgroup.com este
mismo documento

Identificacion de la Empresa

Ponga el nombre de su EMPRESA
Nota de 1a 5 1=Inexistente, 2=informal, 3=se aplicaen forma parcial, 4=existe, 5=esta normado

Diagnostico de brechas ISO 9001 XNCh 2728 (OTEC)

Clausulas Descripcion Nota 5 o il Comentarios Promedios |  Indicaciones de apoyo al diagnéstico
1 |Alcance, que ambito se va certificar 3 X Tiene definido el alcance
2 Referencia normativa, normas a 2 x Estaal de la referencia ISO 9001:2008
3 Términos y definiciones 1 x 20 | Haleidolos términos y definiciones de la norma
Clausulas De: 5 Nota 6 C
Si No__|Parcial
4 SGC 4 X
41 Requisitos generales 2 x debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de geston de la caldad y mejorai
a2 2 X #) declaraciones documentadas de una poliica de la caldad y de objetivos de a calidad, b) un man
421 3 x
422 |Manual de calidad - MC 4 x 2) el alcance del sisterma de gestin de la caldad, incluyendo los detales y la justiicacion de cualqu
423 Control de 2 x a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision, b) revisar y actualizar
424 Control de registros 3 X 2,9 L un para definir los controles necesari
5 de la Alta gerencia 4 x
51 lCompromiso de Ia Direccién 4 x 2) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del ciente como b
52 Enfoque al cliente 3 X Se ha declarado e informado del compromiso hacia los clientes.
53 Politica de calidad 4 X a) es adecuada al proposito de la organizacion, b) incluye un compromiso de cumplir con los requis
54 Planificacion, objetivos de calidad y SGC 4 x
54.1 Objetivos de calidad 4 X Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la poltica de la calidad
542 |Planificacin del sistema de gestion calidad 3 a)la planifcacion del sistera de gestién de la caldad se realiza con el fin de cumpir s requisios «
55 autoridad 3 Estn definidas y ditundidas las responsabilidades funcionales y los medios de comunicacion dentr
55.1 yautoridad 3 existe un organigrama funcional
552 Representante de la Direccion 3 a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sis.
553 C intema 3 Tiene implementado el método de comunicacion
56 Revisiones por la direccion 3 La direccion o alta gerencia realiza revision del sistema de gestion
56.1 3
562 Informacion para la revision 3 a) los resultados de auditorias, b) la retroalimentacién del cliente, c) el desempefio de los procesos
563 Resultados de la Revision 3 3.3 a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos, b) la mejora del prod
6 Gestion Recursos 4
6.1 Provision de Recursos 4 a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, |
6.2 Recursos humanos 4 Tiene la lista de personal, los CVs de todos los empleados, las hojas de vida y sus registros de cap
621 4
622 |Competencia, toma conciencia 4 &) determinar Ia compet wrabbejos que afectan ala confc
63 4 I incluye, cuando sea aplcable: &) edficis, espacio de trabjo y serviclos asock
64 [Ambiente de trabajo 4 4.0 Tene ientificado los equipos y softwares con sus licencias al dia
7 Realizacion del servicio 3
71 Planificacion de la realizacion del senicio 4 existe planificacion par la realizacion del senvicio o producto
72 Procesos con el clientes 3 tiene lista de clientes, encuestas de satisfaccion y registros de quejas
721 |p 6n requisitos del senicio 4 8) los requisitos especificados por el clente, inchuyendo los requisitos para las actividades de entre
722 Revision de requisitos del senvicio 3 tiene determinados los requisitos del senicio o producto
723 |c 6n con cliente 3 esta establecida una comunicacion adecuada con el cliente
73 Disefio y Desarrollo 3 existe un método para el disefio y desarrollo de senicios o productos nuevos
731 Planificacion de disefio y desarrollo 3 planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante la planificacion del disefio y desar
7.32 |Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 3 a) los requisitos funcionales y de desempefio, b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
733 Resultados del disefio y desarrollo 3 del disefio y
734 |Revision de disefio y desarrollo 3 e registra la revision de disefio y desarrolo
735 |Verificacion del disefio y desarrollo 3 se verifica el disefio y desarrollo
7.36 |Validacion del disefio y desarrollo 3 se valida los cambios del disefio y desarrollo
737 Control de cambios del disefio y desarrollo 3 Se controla los cambios del disefio y desarrollo
74 Compras 4
741 Proceso de compras 3 existe lista de proveedores, hay una seleccion, fueron evaluados y reevaluados los proveedores.
742 6n de las compras 3 existe registros de informaciones de las compras.
743 |Verificacion de los productos comprados 3 un
75 Produccién y prestacion del senvicio o producto 3 un produ y
751 Control produccién y prestacion senvicio 3 existe una instancia de control de la produccion del servicio
752 |Validacion procesos de produccién y prestacion serv. 3 Esta instalada la instancia de validacion de la prod. Y prest. Del servicio
753 6n y razabilidad 3 existe un método de trazabildad
7.5.4 Propiedad del cliente 3 existe el método de preservacion de la propiedad del cliente
756 Presenvacion del servicio o producto 3 tiene medidas de preservacion del servicio o producto
76 Control de dispositivos de y medicion 3 3,1 | tiene un plan de mantencion preventivay de calibracion de equipos de medicion
8 Medicién, Analisis y 2
81 2
82 ymedicion 3 estan instauradas medidas de seguimiento y medicién
82.1 del cliente 3 cuenta con un control de la satisfaccion de los clientes
822 |Auditoria interna 2 existe un sistema de auditoria de gestion de calidad
823 ymedicion de los procesos 2 esta implementado un método para seguir y medir los procesos
824 ymedicion del senvicio 2 esta implementado un método para seguir y medir el senvicio
83 Control de servicio 0 producto No Conforme 3 esta funcionando un sistema de control de productos no conformes
84 |Analisis de datos 3 la empresa tiene un sistema de andlisis de la datos.
85 2 existe medidas de mejoramiento
851 |Vejora continua 2 Mejoras continuas
852 |Acciones correctivas 3 Acciones correctivas
853 |Acciones preventivas 3 25 Acciones preventivas
Para OTEC - NCh 2728
9 Otros requisitos 1
9.1 1 Cumple con las Ley SENCE
92 Requisitos 1 Respeta los requisitos administrativos SENCE
93 Requisitos de personal 2 Respeta los requisitos personales SENCE
94 Requisitos de la actividad de 3 Estan definidos os requisitos de la actividad de capacitacion
95 Requisitos de la relacion con los 3 18 | Estén definidos los requisitos sobre los participantes de la acthidad de capacitacio
10 Certificacion I 1 ] 3,0 |
220
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MANUAL DE CALIDAD

Codigo:

M-001

Version:

02

Fecha:

Marzo 2015

1. OBJETO DE GIORGIO GABRINI

El Manual de gestion integral de GIORGIO GABRINI, tiene como objeto
describir el Sistema de Gestién de Calidad para darlo a conocer tanto a sus

miembros como a sus clientes.

En este manual se comunica las politicas y los objetivos de calidad; se
establece la estructura de la documentacion y se describe el mapa de procesos

y Sus interacciones.

Igualmente, el manual de gestion explica el cumplimiento del Sistema Integrado
de Gestion de la empresa conforme a lo establecido en la norma NTC-I1SO
9001:2008; brindando confianza a sus clientes mediante el cumplimiento de

los estandares en materia de calidad.
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2. INFORMACION DE LA EMPRESA

2.1RESENA HISTORICA

El sefior ALFREDO CASTELLANOS inicio sus actividades como empresario a
traves de la industria casera familiar hace 24 afios (1984) con la colaboracion
de sus hermanos esposa, con un capital de $270.000; el cual mejoré a través
de los afos adquiriendo maquinaria de trabajo de segunda y su habilidad y
destreza en la elaboracion de calzado.

Actualmente cuenta con planta fisica adaptada a las necesidades de la
empresa con maquinaria apropiada y personal calificado pero sin con la mayor
destreza ya que son instruidos por ellos mismos para lograr un desempefio
optimo de sus actividades.

A lo largo del tiempo ha logrado reconocimiento entre sus clientes y
proveedores por su rectitud y buen desempefio en sus negocios.

2.2MISION

Giorgio Gabrini es una empresa que fabrica calzado para caballero con el
propoésito de llegar con los productos de mayor calidad. Se cuenta con una
mano de obra calificada quienes son padres o madres cabeza de hogar
dispuestos a ser eficientes y competitivos, para lograr la optimizacién de
recursos y obtencibn de ganancia, utilizando materiales de la mejor
caracteristica para la satisfaccion de los clientes.
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2.3VISION

Giorgio Gabrini tiene como vision Ser la marca lider y modelo en el mercado
asegurador, porque entendemos y satisfacemos las necesidades de nuestros
clientes, brindando el mejor calzado y el mejor servicio, abriendo sucursales en
todo el pais.

2.4 OBJETIVOS CORPORATIVOS

e Tener un alto nivel de calidad satisfaciendo las necesidades de nuestros
clientes.

e Tener maquinaria actualizada para el buen desempefio de la labor.

e Adquirir materia prima de alta calidad.
e Ofrecer a nuestros clientes un excelente producto a un precio justo.

e Dar a nuestros empleados una capacitacion para llegar a la innovacion
de nuestros productos.

e Alcanzar las metas propuestas y llegar al crecimiento tanto tecnolégico
como administrativo.

2.5ACTIVIDAD ECONOMICA
e Su actividad econémica siempre se ha regido por la fabricacién y venta
de calzado.

e Su actividad actual es fabricacion y venta de calzado para caballero
Unicamente.

2.6ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

e Hace cinco afios se llego a exportar a Miami con resultados poco
favorables por inexperiencia en las politicas de exportacion.
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e Ha asistido a ferias del calzado, para asi tener variedad en los modelos.

e La materia prima la adquiere en Bucaramanga, pero en determinadas
ocasiones el cuero es adquirido en la ciudad de Bogota.

e Laforma de pago de calzado es a 30, 45 y 60 dias. Producen trescientos
pares semanales, dependiendo de la eficiencia de sus empleados
ademas de los pedidos que se van a expedir.

2. 7TESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

| GERENTEGENERAL |
|
|  contabor | — — —]— — — DISENADOR |
COORDINADOR DE | l JEFE DE | GERENTE DE vEnTAs | JEFE DE TALENTD
CALIDAD PRODUCCION HUMAND
AIKILTAR DE
| CORT, |_ TALENTO HUMAND
| ARMADOR |—
| SOLADOR |

| evPLaNTILLADOR ||

| COSTURERD ]_

| oesastapor |

FIG. 1 Estructura organizacional

129



Codigo: M-001

MANUAL DE CALIDAD Versién: 02

Fecha: Marzo 2015

3.1ALCANCE

GIORGIO GABRINI ha definido el alcance de su Sistema Integrado de Gestién
como la fabricacién, comercializacion y venta de zapatos para caballeros y
nifos, llevado a los diferentes almacenes de de calzado del pais.

3.2POLITICA DE CALIDAD GIORGIO GABRINI

En nuestra empresa estamos dispuestos a ofrecer a nuestros clientes calzado
garantizado para dama con variedad de disefios, puntualidad en la entrega y
precios accesibles. Contando con procesos eficientes, personal capacitado y
excelente capacidad de planta, comprometidos siempre en la mejora continua.

3.3 OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Poseer capacidad de planta para lograr entregar el pedido a tiempo y en el
lugar acordado.

2. Elaborar periddicamente disefios de zapatos para caballero acordes a la
moda.

3. Dar seguridad a nuestros clientes brindando garantia en cada uno de
nuestros productos ofrecidos.

4. Mostrar a nuestros clientes un portafolio de productos diversificado,
exclusivo y con precios accesibles.
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3.4PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

El Sistema de Gestion Integrado de GIORGIO GABRINI est4 planificado a
partir de sus directrices organizacionales (Mision y Visién) y sus Politicas. Para
esto se han disefiado una serie de indicadores de gestion que permitan medir
el cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del Sistema Gestion de
Integrado y de esa manera propender por su mejoramiento continuo.

3.5 RESPONSABILIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

GIORGIO GABRINI, ha establecido responsabilidades y niveles de autoridad
dentro de su Sistema de Gestion, ya que es consciente de la importancia de
contar con un liderazgo visible durante este proceso.

GIORGIO GABRINI, cuenta con el apoyo y compromiso de la Gerencia, la cual
tiene la responsabilidad de liderar el desarrollo e implementacion del Sistema
Integrado de la empresa, divulgar y revisar constantemente sus directrices para
su continua adecuacion, verificar que las responsabilidades y autoridades
dentro de los mismos sean definidas, comunicadas y asignar los recursos
necesarios para su adecuado funcionamiento.

Ademas se han establecido las siguientes responsabilidades:

e Comité de Gestion de calidad: La empresa cuenta con el Comité
de Gestion de calidad quien es el encargado de retroalimentar todo lo
gue sucede con el Sistema de Gestion. Igualmente es el que permite
mantener un empalme en todos los aspectos relacionados con los
mismos.

e Lideres de los procesos: Para cada proceso del Sistema de
Gestidn Integral, se han definido personas que de acuerdo a sus
funciones, grado de conocimiento y participacion en el proceso
especifico, son responsables de velar por el cumplimiento de los
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objetivos planteados en la caracterizacién de cada proceso y evaluar
constantemente el desempefio del mismo.

Equipo de auditoria: La empresa cuenta con un grupo de personas
capacitadas como auditores internos, con el objeto de que este grupo
gestione, coordine y ejecute las actividades relacionadas con la
planeacion, realizacion y retroalimentacion de las auditorias internas
en la empresa.

Demas personal de GIORGIO GABRINI: Para todo el personal de
GIORGIO GABRINI, es responsabilidad participar en todos los
procesos realizados en la empresa, como el de gestién de calidad y
la documentacion establecida dentro de los Sistemas
correspondientes. Igualmente, existen otras obligaciones como:
procurar el cuidado integral de su salud, conocer y ejecutar las
actividades del programas de gestion en seguridad y salud
ocupacional, cumplir con las normas establecidas, comunicar las
inquietudes y efectuar sugerencias, colaborar con las directivas,
colaborar en las actividades a desarrollar, participar activamente en
el desarrollo del Programa, ser responsable de la prevencion de
enfermedades profesionales y accidentes de trabajo, asi como
promover el cuidado del medio en que trabajan y garantizar que las
actividades desarrolladas por la empresa promuevan y mantengan el
mas alto grado de calidad.

Proveedores: Todas las personas 6 empresas que conllevan algun
tipo de vinculo contractual en la empresa, deben cumplir con las
siguientes responsabilidades: cumplir con la politica de la empresa,
brindar productos que cumplan con los estandares de calidad y
prometer garantia.

Visitantes: Las personas que ingresan a las instalaciones de la
empresa deben cumplir con las normas de prevencion y seguridad
establecidas.
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Adicionalmente, se ha asignado Lider a cada proceso del sistema, tal como se
muestra a continuacion:

Gerencial Gerente General
Gestion Administrativa Gerente administrativo

Planificacion de los procesos de | Asistente de planta
planta

Gestion de Calidad Coordinador de Calidad

3.6COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

La Gerencia General de GIORGIO GABRINI, ha establecido mecanismos para
la comunicacion a nivel interno.

Como primer paso se tiene la induccion al personal en la cual se le da a
conocer los documentos basicos del Sistema de Gestion Integrado, asi como
sus politicas, objetivos y metas.

Durante la implementacion y mantenimiento de los sistemas, el personal esta
informado permanentemente a través de charlas y talleres.

Como espacio de interaccion y de recepcion de sugerencias para la mejora de
los sistemas se cuenta y el Comité de Gestion de calidad, en donde se
representan todos los niveles de la organizacion.

De otro lado los lideres de los procesos reciben directamente las sugerencias y
aportes frente a la mejora del sistema que pueda hacer el personal.
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4. ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION
INTEGRADO

4.1IESTRUCTURA GENERAL DE LA DOCUMENTACION

La estructura documental define la manera como estd documentado el Sistema
de Gestion Integrado; esta estructura se representa en forma de piramide, en
donde el grado de informacion aumenta hacia la base de la piramide.

FIG. 2 Estructura de la documentacién

POLITICAY OBJETIVOS DE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD

IMAPA DE PROCESO

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS, ESPECIFICACIONES, PLANES DE
CALIDAD, DOCUMENTOS EXTERNOS, GUIAS, ETC.

REGISTROS
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4.2MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS GIORGIO
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4.3CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS
i. CARACTERIZACION DE GESTION GERENCIAL
| M CARACTERIZACION DE PROCESO "GESTION GERENCIAL" 522?;'\80?1
« Definir, evaluar y actualizar el de la O
OBJETIVO + Revisar y medir la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y generar planes de mejora
RESPONSABLE [
o ENTRADAS ™ , ACTIVIDADES < SALIDAS ks
* Solicitudes del cliente + Planifica el Sists d@Gestioh de la Calidad « Define misién, vision y politica de calidad + Respuestas a Clientes y Organismos de control
+ Solicitudes de Organismos de control « Planifica recurs: | « Define objetivos de calidad + Resultados de la revisién por la Direccion
« Analisis D.OF.A. + Define indicaderes de gestion « Estado de acciones
+ Informe de clima organizacional s + Determina I s y » Solicitud de modificacion de documentos
- Recursos aprobados « Aprueba dgl SGC « Solicitud de capacitacion
+ Documentos del SGC » Aprueba realizaa revisién al SGC

« Matriz de eficacia del SGC (indicadores)

* Informe consolidado de auditoria

« Informacién para la revisién por la direccién
« Contrato del cliente para firma

« Contratos laborales para fima

« Informe 1 de

« Informes financieros y tributarios
« Solicitud de recursos

« Contratos del cliente y laborales firmados
I dela i6n de

= Genera y comunica ﬁanek de mejora
* Reformula objetivos/de,

y dad

« Ajusta indicadores stil

+ Actualiza la misiér N ion y \olmca de calidad
/

LA

* Analiza los resijtados d¢ 1a fnatriz de eficacia

+ Analiza los resl.&hdos de Jrevision por Ia
direccion Wetd

+ Verifica el cumpIMyB dﬁ los planes de mejora

« Analiza informes finariciefos

+ Requisicién de personal

~ Solicitud de informes financieros

+ Misién, vision y politica de Calidad
+ Objetivos e indicadores de gestion
+ Planes de mejora

+ Recursos aprobados

+ Responsabilidades y autoridades

— « Acta de revision por la Direccion
8 J -
7~ PROVEEDOR il 9 R N INDICADORES 7= CLIENTE
« Cliente real o potencial Requisitos generales + Acciones « Cliente real o potendial
+ Organismos de Control Responsabilidad de la direccién -+ Eficacia » Organismos de Control
« Procesos intemos: Provisién de recursos « Procesos intermos:
* Gesti6n Gerencial Infraestructura * Gestién Gerencial
* Gestion de Calidad Ambiente de trabajo * Gestion de Calidad
* Gestién Comercial Comunicacién con el cliente * Gestién Comercial
» Planificacién y Control de Proyectos Seguimiento y medicion de los procesos . i ién y Control de Proyectos
+ Gestion Operativa Mejora PARAMETRO DE CONTROL « Gestion Operativa
* Gestién Humana * Gestién Humana
» Gestion de Compras « Cumplimiento de planes de accién » Gestion de Compras
* Gestién Contable + Seguimiento a la planificacion del SGC * Gestién Contable
X B/ =, X 7
DOCUMENTOS REGISTROS
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i. CARACTERIZACION_DEL PROCESO DE COMPRAS

DIAGRAMA PROCESO - FABRICA DE CALZADO GABRINI.

: Aprovisionamiento - Fase 1 --————-—-—--—---—----———-——-————-I-:
1 Materia Prima 1 !
1 — 1 !
I o, e S o Materias Primas y 1!
Iy bienes del cliente !
| Pedido del ‘ conformes con la 1!
[qujgg._le__’ Toma del pedido Recepc.lbn CCN  orden de compra Regigtro 1 !
Iy del cliente materiales materiales Materias | |
e e Primasy | |
o i 4 S i e X ik i g AR S o it i i i A bienes del | !
R i o S Sl o e st g b (o T e o e S 1| Orden de cliente | !
| Produccion - Fase 2 ) 1 produccion registrados eny |
| A e Sl St
PN W WETWUR (R IS T blepegdelgliente _ _ _ - - - - - - - e e S e S e il S
Residuos-
B'gin::tedel Y ¥ i RN T b i i 2 o catc o e R R i vt T et vac e s .
empa cados cueros- etc. " I
| Materiales - cueros! reciclables sobrantes para |
Orden de | cuerinas, suelas-inve. bodega despachadas. 1
produccién Cajas y i e s e i A i o i i - ;
___________ separadores ~_ _ _ __ _____  _______ Ordende
I Despachos - Fase 3 de cartén pach |
' Ordén de Orden de :
: M Embalaje producto __produccion } Produccion Despacho producto Factura &
| terminado Pallets de RSO TR NER IR Producto terminado terminado Producto I
! producto almacenado despachado 1
| terminado I

Procesos de comercial
Procesos de almacén
Procesos de compras
Procesos adicionales
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5. ANEXOS

5.1PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

Codigo: GQ-P-01
PROCEDIMIENTO CONTROL DE Version: 01
DOCUMENTOS Fecha: 01/11/2013

1. Objeto: Describe la forma como se elaboran y controlan los documentos y registros del sistema de
gestién, y los cambios realizados a éstos.

2. Alcance: Aplica a la elaboracidn y control de todos los documentos administrativos y operativos y
los registros del sistema de gestion.

3. Definiciones:

Procedimiento: una manera especifica de efectuar una actividad.

Plan de calidad: Son las practicas especificas del sistema de calidad de la empresa.

Copia controlada: Es toda la informacién que se encuentra publicada

Copia no controlada: Es todo documento que se imprime y esta publicada.

4. Politicas que aplican:

Toda solicitud de cambio debera ser solicitada a la persona responsable del sistema de gestién y
deberd contar con aprobacién del duefio del proceso que realiza la solicitud.

El responsable de sistemas de Gestion debera dar respuesta de la actualizacion del documento.

Cuando se elimine o ajuste un procedimiento, instructivo o formato cada area es responsable de su
divulgacion.

5. Desarrollo de Procedimientos:

No. Actividad Responsable Registro

2 Inido ||

Elaborar el borrador del | Personal que solicita el | Borrador del
2. documento de acuerdo | cambio documento
con el instructivo para
elaborar documentos.

Realizar la solicitud Personal que solicita el | Borradory solicitud
3. cambio o inclusién o cambio
eliminacion de
documentos ala
persona responsable
del sistema de gestidn.
Si es eliminacidn
continuar en el paso 6

El documento debera Personal que solicita el | Borrador del
4, llegar al responsable cambio documento
sistemas de gestidn
con la aprobacion del
duefio del proceso que
solicite el cambio

5. Revisar que el material | Responsable de Borrador del
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE
DOCUMENTOS

Codigo:

GQ-P-01

Version: 01

Fecha:

01/11/2013

esté acorde con los
requisitos de la norma
ISO 9001 y las pautas
descritas en el
Instructivo, Si,
continuar siguiente
pasg. No, ir al paso 2.

sistemas de gestidn.

documento

Se Presenta en
consideracion el
cambio o eliminacidn.

Responsable de

sistemas de gestidn.

Borrador del
documento

Existe acuerdo sobre
cambio solicitado o
eliminagién. 2 Si,
continde con el paso
11. No, continde con el
siguiente paso.

Duefios de Proceso.

Y/o

Borrador del
documento

Se solicita al Gerente
General conciliar entre
las partes

Responsable de

sistemas de gestidn.

Borrador del
documento

El cambio o eliminacion
es aprobado? No,
contintia con el
siguiente paso. Si,
continda en el paso 11

Responsable de

sistemas de gestidn.

Borrador del
documento

10.

Informa a los
involucrados

Responsable de

sistemas de gestion.

Borrador del
documento

K

Elabora el documento
definitivo con el
formato preestablecido,
maodifica los
documentos que se
ven afectados por el
cambio se asigna el
codigo si es inclusidn y
realiza la inclusion del
documento. Sies
eliminacidn se realiza la
respectiva eliminacion
del documento.

Responsable de

sistemas de gestidn.

Documento Final

12;

El sistema actualizara
automaticamente el
listado maestro de
versiones y Si se trata
de la creacién de un
registro se actualizara
automaticamente el
listado maestro de
Registros.

Responsable de

sistemas de gestidn.

Listado maestro de
documento

14.

Fin
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5.2 PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS

Cédigo GQ-P-02
PROCEDIMIENTO CONTROLDE | Version: 01
REGISTROS Fecha 01/11/2013

1. Objeto: Describe la forma como se elaboran y controlan los registros del sistema de gestién, y los
cambios realizados a éstos.

2. Alcance: Aplica a la elaboracidn y control de todos los registros del sistema de gestidn.

3. Definiciones:

Procedimiento: una manera especifica de efectuar una actividad.

Plan de calidad: Son las practicas especificas del sistema de calidad de la empresa.

Copia controlada: Es toda la informacién que se encuentra publicada

Copia no controlada: Es todo documento que se imprime y esta publicada.

4. Politicas que aplican:

Toda solicitud de cambio deberd ser solicitada a la persona responsable del sistema de gestidn y
debera contar con aprobacién del duefio del proceso que realiza la solicitud.

El responsable de sistemas de Gestidn debera dar respuesta de la actualizacién del documento.

Cuando se elimine o ajuste un procedimiento, instructive o formato cada area es responsable de su
divulgacidn.

5. Desarrollo de Procedimientos:
+

No. Actividad Responsable Registro

1. Inicoe | |

Elaborar el borrador del | Personal que solicita el | Borrador del registro
7. registro de acuerdo con | cambio
el instructive para

elaborar documentos.

Realizar la solicitud Personal que solicita el | Borrador y saolicitud
3. cambio o inclusidn o cambio

eliminacion de registros

ala persona

responsable del
sistema de gestidn.

5i es eliminacidn
continuar en el paso &

El registro debera Personal que solicita el | Borrador del registro
4, llegar al responsable cambio
sisternas de gestidn
con la aprobacidn del
duefio del proceso que
solicite el cambio

3. Revisar que el material | Responsable de Borrador del registro
esté acorde con los sisternas de gestidn.
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codigo GQ-P-02
PROCEDIMIENTO CONTROLDE | Versién: 01
REGISTROS Fecha: 01/11/2013

requisitos de la norma
IS0 9001 vy las pautas
descritas en el
Instructivo, 5i,
continuar siguiente
pasg. Mo, ir al paso 2.

Se Presenta en
consideracidn el
cambio o eliminacién.

Responsable de
sistemas de gestidn.

Borrador del registro

Existe acuerdo sobre
cambio solicitado o
gliminagién. 2 5i,
continde con el paso
11. Mo, continde con el
siguiente paso.

Duefios de Proceso.
Y/o

Borrador del registro

Se solicita al Gerente
General condiliar entre
las partes

Responsable de
sistemas de gestidn.

Borrador del registro

El cambio o eliminacidn
es aprobado? Mo,
continda con el
siguiente paso. 5i,
continda en el paso 11

Responsable de
sistemas de gestion.

Borrador del registro

10.

Informa a los
involucrados

Responsable de
sistemas de gestidn.

Borrador del registro

11.

Elabora el registro
definitivo con el
formato preestablecido,
maodifica los
documentos que se
ven afectados por el
cambio se asigna el
cddigo si es inclusidn y
realiza la inclusidén del
documento. Si es
eliminacién se realiza la
respectiva eliminacidn
del documento.

Responsable de
sistemas de gestion.

Documento Final

12.

El sistema actualizard
automaticamente el
listado maestro de
versionesy 5i se trata
de la creacidn de un
registro se actualizara
automaticamente el
listado maestro de
Registros.

Responsable de
sistemas de gestidn.

Listado maestro de
documento

14,

Fin

141



5.3 PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA

MY

1. Objeto: El presente procedimiento tiene como finalidad dictar los lineamientos para la generacion
reporte, solucion v medicion de la eficacia, de |as acciones correctivas v preventivas generadas para
gestionarlas no conformidades reales v potenciales que se presenten dentro del sistema de gestion de
la empresa GIORGIC GABRIMI Asi mismo, proporciona las directrices para el tratamiento de las
acciones de mejora en los procesos de |a organizacion.

2. Alcance: Aplica para para todas las acciones generadas dentro de los procesos de la empresa
GIORGIZ GABRINI, o relacionados con los mismos. Contempla desde |a identificacion del problema
Real, Potencial u oportunidad de mejora, hasta |a evaluacion de eficacia del plan de accion.

3. Definiciones:

~ Mo Conformidad Existente: Es aquella situacion en la que se demuestra del incumplimiento total o
parcial de uno de los requisitos asociados a un procedimiento o producto. Requiere de una accion
correctiva, para eliminar las causas definitivamente.

Z Mo Conformidad Potencial: Es aguella situacion en la gue se puede generar un incumplimiento de
cualguier reguisito de la norma, de un procedimiento, o de un registro, si no se toma una accion
preventiva para evitar que suceda.

— Problema: Es el resultado indeseable de untrabajo.

— Mo conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Politicas que aplican

Los lineamientos establecidos para la documentacion de las Acciones correctivas, preventivas y de
mejora.

Las acciones preventivas, de igual manera se documentan en los modelos de ficha de planes de
gestion de las areas, v el seguimiento de estos se realizan a través de reuniones de gerenciales.

La compafiia porintermedio del area de innovacion también documenta v realiza seguimiento a ideas
aprobadas por el comité de innovacion que se validan para el sistemalde gestion de calidad como
acciones preventivas o de mejora.

Pueden generarse Acciones Correctivas, preventivas o de mejora controladas en la empresa.

4. Desarrollo de

Procedimiento:

No. | Actividad Responsable | Registro

1 Inicio

2 Identificarclaramertela | Personal Giorgio Gabrini | Fichatécnica plan de
situacion para determinar gestion
sies unano conformidad Propuestas de
potencial o existente o innovacion
un plan de mejora.
Siesunano

conformidadreal o
potencial siga al paso Mo
3

Sies una accion de
mejora pase alMNo 4.
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3 Identificarlas causas de | Personal Giorgio Gabrini | Fichatecnica plan de
la Mo conformidad, de gestion
acuerdoala Fropuestas de
metodologia establecida innovacion
en elformato

4 Proponerun plan de Personal Giorgio Gabrini | Fichatecnica plan de
accion coherente con las gestion
causasidentificadas oen Fropuestas de
el casode los planes de innovacion
mejora con los objetivos
que se busca alcanzar.

5 gincluirenel cuadrode | Responsable de Gestion | Cuadro de control de Mo
control de Mo de calidad conformidades.
conformidades.

G Implemenrtar el plan de Personal Giorgio Gabrini | -
accion por medio dela
gjecucion directadelo
planteado

7 Publicar el plan de Responsable de Gestion | Fichatecnica plan de
accion de calidad gestion

8 Hacerseguimiento al Responsable de Gestion | Fichatecnica plan de
plan de accion propuesto | de calidad gestion
eimplementado.

g iElplanfue efectiva?, Responsable de Gestion | Fichatecnica plan de
Si-continde en el paso de calidad gestion
siguiente
Si:Continuaren el
siguiente paso
Mo: Plantearuna nueva
accion desde el paso 2.

10 Solicitar las evidencias Responsable de Gestion | Fichatecnica plan de
delas accionestomadas | decalidad gestion
yoerrar el plan.

11 Fin D —
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5.4 FORMATO DE PRODUCTO NO CONFORME

MATERIA PRIMA PROCESD PRODUCTO FINAL SISTEMA
DESCRIPCION:
TRATAMIENTO DE LA NO
CONFORMIDAD FECHA APROBADO
CALSAS
INFORMA FECHA

ACCIONES CORRECTIVAS
PROPLIESTA
PROCESD RESPOMNSABLE FECHA IMPLEMENTACION
INDICADOR DE EFICACIA RESPOMSABLE

5.5 FORMATO DE ACTIVIDADES DE PRODUCCION DIARIAS

01

01/11/2013

FECHA Numero

ORDEM

FECHA A
EMTREGAR

CLIENTE

FECHA
EMTREGA | 51 | ND

CUMPLIO
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5.6 FORMATO RECEPCION PEDIDO DE CLIENTES

1 I't. | m [—

FECHA [DD| MM | AAAA CONSECUTIVO
CLIENTE Co/NIT
DIRECCION TELCONTACTO CIUDAD
No. CANTIDAD DESCRIPCION VLR UNITARIO | TOTAL
REFERENCIA
RECIBIDO POR FIRMA CLIENTE TOTAL
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Anexo H. Cronograma de Implementacion.
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