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RESUMEN

En la presente investigacion se elaboré un Sistema de Gestion de la Calidad basado en las
Normas ISO 9001-2015 para la Empresa de Publicidad “BELLAS ARTES” de la ciudad de
Riobamba con la finalidad de mejorar su funcionamiento. Para la investigacion se aplicaron
encuestas a una muestra de 333 personas entre clientes internos y externos, ademas para el
diagndstico de la empresa se aplicé las matrices EFE y EFI, los resultados indican la elevacion
de impuestos y el ingreso al mercado de nuevos competidores; también se identifican
debilidades en torno a la organizacion empresarial, los procesos son empiricos en las areas
administrativa, operativa y de apoyo, ademas la empresa carece de indicadores de gestion,
objetivos y politicas de la calidad. La aplicacion de los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad constituye una base fundamental para el desarrollo de la empresa sustentado en la
planificacién, organizacién, direccion y control. Se recomienda la aplicacion del presente
Sistema de Gestion de la Calidad para la Empresa “Bellas Artes” el mismo que tiene como base
los requisitos de la Norma 1SO 9001-2015, que establece las politicas y objetivos de la calidad,
contiene mapas de procesos que orientan la produccion, también se describen los indicadores
para el control de la calidad y los procedimientos para mejorar el liderazgo con el apoyo de los
procesos gobernantes, operativos y de apoyo, el sistema tiene estandares para la mejora
continua, politicas de atencion al cliente y registros para los procesos de compras y seleccion de
proveedores.

Palabras claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD>, <ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS>,
<NORMAS ISO 9001-2015>, <MANUAL DE CALIDAD>, <PROCESOS>

ESPOCH - DERA:
PROCESOS TECNICOS Y ANALISIS
BIBLIOGRAFICO Y DOCUMENTAL

DBRAI
= ara

REVISION DE RESUMEN Y BIBLIOGRAFIA

XV



ABSTRACT

In the present investigation, a Quality Management System based on the ISO 9001-2015
Standards for the "BELLAS ARTES" Advertising Company of Riobamba city was developed to
improve its operation. For the investigation, surveys were applied to a sample of 333 people
between internal and external clients, in addition to the diagnosis of the company, the matrices
EFE and EFI were applied, the results indicate the elevation of taxes and the entry into the
market of new competitors; Weaknesses are also identified around the business organization,
the processes are empirical in the administrative, operational and support areas, and the
company lacks quality management indicators, objectives, and policies. The requirements
applied to the Quality Management System constitutes a fundamental basis for the development
of the company based on planning, organization, management, and control. The application of
this Quality Management System for the Company "Fine Arts" is recommended because it is
based on the requirements of ISO 9001-2015, which establishes the policies and objectives of
the cavity, contains maps of processes to orient production. Quality control indicators and
procedures to improve leadership are also described with the support of governing, operational
and support processes, the system has standards for continuous improvement, customer service

policies and records for purchasing processes and supplier selection.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <QUALITY
MANAGEMENT  SYSTEM>, <ORGANIZATION AND MANAGEMENT OF
COMPANIES>, <ISO 9001-2015 RULES>, <QUALITY MANUAL>, <PROCESSES>.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

El desarrollo de la industria publicitaria en el Ecuador ha crecido durante la ultima década,
especialmente en la comunicacion visual a través de vallas publicitarias e impresiones de gran

formato.

La importacion de maquinaria y equipos para publicidad ha generado un gran desarrollo en
todas las ciudades del pais, se ha incrementado las plazas de trabajo para disefiadores graficos,

rotulistas y personas vinculadas al sector de la industria publicitaria.

En la ciudad de Riobamba se ha incrementado el nimero de empresas que proveen de impresion

de gigantografias, incrementandose la competencia local.

La empresa Bellas Artes en su trayectoria ha desarrollado técnicas y metodologias que han
determinado un crecimiento sostenido a lo largo de los afios de funcionamiento, incorporando
nueva tecnologia, de la misma manera se han detectado varias dificultades y generado

necesidades que deben ser superadas para una mayor competitividad.

La falta de un Plan de Gestién de la calidad, hace que los procesos se ejecuten de manera
empirica por consiguiente existe un desconocimiento sobre qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a la elaboracién de

un producto, proceso o contrato especifico.

Es importante establecer una organizacién apegada a la administracion mediante la utilizacion
de herramientas, técnicas y metodologias que permitan la solucion de problemas generando

mejora continua.

Una de sus deficiencias es la falta de actualizacion de la estructura organica y funcional, que
determine las actividades que debe cumplir el talento humano y cada una de las areas de la

empresa.

La empresa no ha determinado la politica de talento humano que comprometa un mayor

esfuerzo y un mayor desemperio.



No cuenta con procesos definidos que faciliten Ilegar al producto final con la utilizacion

eficiente de los recursos.

A través de la presente investigacion se espera formular un sistema de gestion de la calidad que
asegure un crecimiento 6ptimo de la empresa, una mejora en el desempefio del talento humano y
la correccion al sistema de produccion y comercializacion de los productos y servicios, ademas

se espera mejorar la satisfaccion del cliente.

1.1.1 Formulacion del problema

¢Cdémo incide la aplicacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-

2015 en la eficiencia de los procesos?

1.1.2 Delimitacion del problema

El presente estudio se realizard en Ecuador, Region Sierra Centro, provincia de Chimborazo,
Canton Riobamba, Parroquia Lizarzaburu Barrio Santa Rosa donde se encuentra ubicada la

Empresa Bellas Artes, durante el afio 2019.

Para el estudio del tema en investigacion se considera la participacion del talento humano que
forma parte o se vincula directa e indirectamente con el desarrollo de la empresa, cuyas
técnicas, estrategias y metodologias constituirdn herramientas para conseguir un mejor
rendimiento de la empresa, una mejora en la competitividad en el mercado y la consecuente

satisfaccion en los clientes de la empresa.

1.2 Justificacion

La presente investigacion pretende la elaboracion de un sistema de gestion de la calidad, que

asegure un correcto funcionamiento de cada una de las areas de la empresa.

Es necesaria la elaboracion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en las Normas -ISO
9001: 20015, herramienta que facilitara la determinacion de los procedimientos que se deben
seguir en cada actividad y en caso de deficiencias definir las acciones correctivas. Con este
sistema definiremos las politicas de calidad, el registro para los procesos, estableceremos los
objetivos de la calidad, la gestion de los recursos, la planificacion del disefio y desarrollo de los

productos, los procesos de compras, procedimientos para el control de la calidad.



A través de la presente investigacion se busca establecer politicas de atencién y servicio al

cliente que mejoren la satisfaccion del cliente.

Frente a la falta de compromiso del talento humano es necesario establecer metas y objetivos

personales al interior de la empresa a fin de elevar la autoestima y los niveles de desempefio.

Es necesaria una reestructuracion integral en la parte orgéanica funcional, la misma que
proponemos se realice en base a la situacion actual de la empresa, determinando los niveles

jerarquicos con su respectivo manual de funciones.

Se requiere establecer los procedimientos para realizar el control de calidad a los productos y

servicios que brinda la empresa.

La investigacion determinard productos estandarizados, diversificados y especializados
orientados a ser altamente competitivos en el mercado sustentado en un control permanente a

través de la auditoria de gestion y el plan de mejoras.
La formulacion del sistema de gestion de la calidad para la empresa de publicidad “Bellas
Artes”, se basa en la Norma ISO 9001-2015, que sugiere de manera integral las alternativas

para superar los problemas presentados en la presente investigacion.

Teodrica: El estudio de la fundamentacion tedrica que permita conocer las actividades a

desarrollar en la aplicacién de las Normas 1ISO9001-2015.

Metodoldgica: Definir el tipo de metodologia y los instrumentos que deben aplicarse con la

finalidad que la investigacion cumple cumpla los lineamientos cientificos.

Practica: La propuestas de un manual de Calidad basado en las normas 1ISO 9001-2015.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Elaborar un Sistema de Gestion de la calidad basado en las Normas ISO 9001-2015 para la
Empresa de Publicidad “BELLAS ARTES”, de la ciudad de Riobamba.

1.3.2  Objetivos Especificos

. Determinar una referencia tedrica como base para la elaboracion de un sistema de
Gestion de la Calidad sustentado en la Norma ISO 9001: 2015.

. Realizar un diagnostico de la gestion de la calidad de la empresa “Bellas Artes” de la
ciudad de Riobamba.

. Proponer el desarrollo de un sistema de gestién de la calidad bajo las Normas ISO 9001
2015.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 La Calidad

2.1.1 Historia de la calidad

Frederick Taylor durante los afios 1856-1915, desarroll6 un método que permitié aumentar de
alguna manera la eficiencia en la produccién, y que se lo usé durante mucho tiempo donde se
planteaba considerar a los trabajadores como maquinas con manos. Esta fue considerada la

primera aproximacién a lo que se conoce como mejora del proceso productivo.

Segun Nebrera Herrera (1999) “en el afio de 1931, Walter E. Shewart, saca a la luz su trabajo
Economic Control of Quality of Manufactured Products, precursor de la aplicacion de la
estadistica a la calidad. Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época como base
de ulteriores desarrollos en el mundo de la gestién de la calidad. Ademas, se da la coincidencia
de que el ejército de los Estados Unidos decide aplicar muchas de sus ideas para la fabricacion

en serie de maquinaria de guerra” (pag. 2).

Una vez finalizada la guerra, los japoneses le dan interés a las ideas de Shewart, y algunos otros
autores que promueven la gestion de la calidad moderna. Estos, ante el rechazo de la industria
americana a aplicar sus ideas, deciden trabajar en Japdn, obteniendo los resultados que todos
conocemos. El impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio mas importante en el

ambito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio Deming.

Desde los 70, la industria del occidente reconoce que la cultura asiatica poseen mayor
tecnificacion, por lo tanto, se inicia a estudiar las filosofias aplicadas por estos, en cuanto a a
observar los cambios en los habitos del consumidor, que optan por productos con una calidad
alta con precios aceptables. Hay que resaltar que, la industria americana poseia este tipo de
ideas innovadoras pero que no germinaron en su propias empresas. Entonces desde este punto,
se considera a la calidad como herramienta de aseguramiento de las empresas y nacen las

primeras normativas que permitan controlar y regular este aspecto importante.

En épocas modernas, la diferencia entre la tecnificacién occidental y oriental parece haberse
reducido notablemente, en cuanto a la calidad, debido al surgimiento de nuevas tecnologias
sobre ella. Una de las normas, que son utilizadas en gran porcentaje de industrias a nivel

mundial es la 1ISO 9000, aunque recientemente han surgido nuevas metodologias de gestionar la



calidad como: la Excelencia Empresarial de la EFQM o el Baldrige de los Estados Unidos. Los
consumidore buscan que la calidad de los productos adquiridos sea la mas alta posible.

2.1.2  Conceptos de la calidad.

Para Nebrera Herrera (1999)“Un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del
cliente al menor coste”. (pags. 8-9). Tratando de crear productos que adquieran mas
certificaciones que aseguren al consumidor que este sera duradero y satisfaga sus necesidades.

Las expectativas del cliente deberdn ser satisfechas en cuanto a una cantidad amplia de
caracteristicas que se estudian mediante los estudios de mercados que busquen que el producto

ofertado satisfaga al cliente en todas las formas posible en cuanto a precio, principalmente.

Y cliente es cualquier persona que esta en contacto directo o indirecto con la organizacién o
empresa. Siendo clientes de tipo externo, los cuales buscan la adquisicion del bien producido

mientras que, los internos hacen referencia a las personas que laboran en la empresa.

Y por Gltimo, el costo menor indica la importancia que tienen los resultados de la empresa,

analizando el costo durante el ciclo de vida del producto y no solo el precio de venta.

Para Alvarez Gallego, el concepto de calidad se refiere a “recoge las tres vertientes de creacion
de un bien o la prestacion de un servicio: la satisfaccion de las expectativas del cliente, que el
producto creado o el servicio prestado cumplan fielmente la finalidad para la que fueron creados
y que la organizacion mejore de una manera continua” (Alvarez Gallego, 2006)

La tabla 1 recopila varios conceptos importantes acerca de la calidad:

Tabla 1-2: Conceptos de calidad segun varios autores

Autores Enfoque Acento Diferencial Desarrollo
Platén Excelencia Calidad absoluta | e Excelencia como superioridad
(producto) absoluta, «lo mejor».
Shewhart Técnico: Calidad comprobada |e Establecer especificaciones.
Croshy conformidad con | / controlada |e Medir la calidad por la
especificaciones (procesos) proximidad real a los
estandares.
e Enfasis en la calidad de
conformidad. Cero defectos.
Deming, Estadistico: Calidad o La calidad es inseparable de la
Taguchi pérdidas minimas | generada eficacia econémica.
para la sociedad, | (producto e Un grado predecible de
reduciendo Y procesos) uniformidad y fiabilidad a bajo
la variabilidad y
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mejorando coste.

estandares e La calidad exige disminuir la
variabilidad de las
caracteristicas del producto
alrededor de los estandares y
su mejora permanente.

e Optimizar la calidad de disefio
para mejorar la calidad de
conformidad.

Feigenbaum | Aptitud parael uso | Calidad o Traducir las necesidades de los
Juran planificada clientes en las
Ishikawa (sistema) especificaciones.

e La calidad se mide por lograr
la aptitud deseada por el
cliente.

e Enfasis tanto en la calidad de
disefio como de conformidad.

Parasuraman | Satisfaccion de las | Calidad satisfecha e Alcanzar o superar las

Berry expectativas  del | (servicio) expectativas de los clientes.
Zeithaml cliente e Enfasis en la calidad de
Servicio.
Evans Calidad total Calidad gestionada |e Calidad significa crear valor
(Procter & (empresa 'y  su | paralos grupos de interés.
Gamble) sistema e Enfasis en la calidad en toda la
de valor) cadena y el sistema de valor.

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006, pag. 147)

2.1.3 Importancia de la calidad

Actualmente los consumidores tratar de conseguir productos de calidad, por lo tanto, el mercado
evoluciona dentro de un contexto que busca garantizas las expectativas de los clientes, entonces

los fabricantes buscan mejorar sus productos.

Nebrera Herrera (1999) explica que “en un principio, los fabricantes no necesitaban
diferenciarse, ya que los clientes compraban lo que les diesen, pero esta situacion acabd

pronto.” (pag. 7).

Mediante estudios de disefio de los productos se atacan etapas en las cuales haya perdida de
materia prima o tiempos improductivos, potenciando de esta forma el proceso productivo y por
ende mejorando la calidad de los mismos, dando garantia de que el bien ofertado alcance una
vida 0til esperada por el usuario. Reduciendo y optimizando los costos de operacion debido a

que la mejora de procesos no solo optimiza una parte de la empresa sino el conjunto completo.

En el grafico 1 se muestra un circulo de mejora que es alcanzando al tener una alta calidad en

los productos ofertados.




Aumento beneficio Reduccion coste

Aumento ventas Reduccion precio

Ilf‘*—u__ S

Grafico 1-2: Importancia de la calidad
Fuente: (Nebrera Herrera, 1999, pag. 7)

2.2 Manual de calidad

Para Supply Chain (2018) un manual de calidad es “el documento que establece los objetivos y
los estandares de calidad de una compafiia.” (Supply Chain, 2018). En el cual, debe constar
todas las reglas y logistica a utilizarse para lograr las metas que la empresa se trace en eun
periodo de tiempo. Ademas en este documento, se detalla el compromiso obtenido por la por
cada persona dentro de la empresa para cumplir los objetivos de calidad trazados inicialmente.
Por ultimo, el manual de calidad debe ser sujeto a evaluacién y debe contener procedimiento,
formatos y tareas dentro de un sistema de gestion de calidad (SGC), debidamente realizado.

Dentro de los documentos de caracter publico se encuentra el manual de calidad debido a que en
este se presentan la mision, vision, calidad y objetivos perseguidos a través de la caidad, estos
elementos siempre estan encaminado al cumplimiento de normativas de acreditacion
internacionales como la 1SO. Este documento incluye campos como el alcance, manual de

procedimientos y su respectiva descripcion que estan direccionados con los SGC.

Segn Supply Chain (2018) “el manual de calidad ISO 9001 aporta un sinfin de ventajas para
todas aquellas empresas que apuestan firmemente por establecer un sistema de gestion de
calidad en sus filas” (Supply Chain, 2018). Las versiones en torno a este documento han ido
variando con el pasar de los afios, llegando a la actual que incluye una metodologia para
gestionar el riesgo y surgio la probabilidad de la incorporacion del anélisis DAFO, con el fin de
observar el contexto utilizado en la empresa utilizando la norma. Este documento busca obtener

una gestion de calidad eficaz y eficiente.



Ademas, cabe resaltar que este documento es conocido como maestro debido a que, en el cual la
empresa se observa como se debe cumplir los requerimiento expuestos en la norma que controla
la calidad como la ISO 9001:2008. Y con este documento base se realizan manuales de manejo
de maquinas, procedimientos de operacion y otros formatos.

En la fase de implantacion de la norma de calidad 1SO 9001, es necesario que la industria o
empresa cuente con el manual de calidad de forma obligatoria, en el cual se recolecta aspectos
como: el compromiso del personal para cumplimiento de la gestion de la calidad, reglas,
instructivos, logisticas. Hay que recalcar, que este documento es de caracter publico frente a los
consumidores y proveedores de la empresa. Y finalmente, la extension del mismo no debe

sobrepasar las 20 paginas.

2.3 Los circulos de calidad

Para Thompson se define Circulo de Calidad como “un pequefio grupo de personas que se
retnen voluntariamente y en forma periddica, para detectar, analizar y buscar soluciones a los
problemas que se suscitan en su area de trabajo”. (Thompson, 1997). Ademds este esta
conformado por personal que labora en una sola area de la empresa con su respetivo supervisor.
El fin que persigue es aumentar la productividad mediante la efectividad y eficacia de los
procesos realizando un analisis profundo de cada etapa desde la adquiscion de la materia prima
hasta la venta del producto final.

El alcance de los grupos conformados para los circulos de calidad tienen poder para decidir
sobre la implementacién de mejoras de forma inmediata 0 postergada debido a que realizan
estudios minuciosos de cada proceso en una empresa y buscan potenciar cada parte para sacar

su maximo rendimiento util, sirviendo en suma de cuantiosas utilidades a la organizacion.

En la empresa Bellas Artes es necesario implementar un circulo de calidad que asegure la
eficacia y eficiencia en la produccion y pa prestacion de los servicios, esto permitira que los
clientes tengan seguridad en la entrega de su pedido ya que los inconvenientes se solucionaran

antes de la entrega del producto final.

2.3.1 Objetivos de los circulos de calidad

Para Lerma Kirchner (2013), los objetivos de los circulos de calidad tiene una estrecha relacién

con la obtencién de un mayor rendimiento del negocio a través de la mejora mediante proyectos



de cualquier indole o busqueda de soluciones a problemas diarios. Entre los objetivos que al

autor menciona estan los siguientes:

e Tratar de obtener una reduccion de defectos;

e Observar la manera de tener menos desperdicios;

e Mejorar el proceso productivo y materia prima;

e Buscar alternativas para subir la eficiencia y eficacia en cada puesto de trabajo;

e Buscar la reduccion en la ejecucién de tareas;

e Dar charlas de motivacion y liderazgo al personal;

e Premiar a las personas que demuestren un compromiso alto con la empresa;

e Crear grupos que fortalezcan la busqueda y solucion de aspectos negativos;

¢ Incentivar el crecimiento profesional del personal;

e Busqueda de la mejora del ambiente laboral;

e Mejorar la comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos de la empresa;

¢ Incentivar al personal en torno al manejo de las normas de seguridad y salud ocupacional,

e Busqueda de afianzar la confidencialidad de la informacion generada en la empresa;

e Mejorar los canales de informacion;

e Revisar periddicamente las normativas interna para mejorarla de acuerdo al criterio de los
trabajadores y altos mandos;

e Buscar la implementacion de la prevencion de desperfectos.

2.3.2 Caracteristicas de los Circulos de Calidad

Thompson (1997) manifiesta algunas caracteristicas de los circulos de calidad que son:

e Los Circulos de Calidad se conforman u organizacion por grupos de individuos que
pertenecen a una empresa, el cual cuenta con un numero cuatra hasta quince participantes.
Reuniéndose con una periodicidad que es comunmente de una semana con un Supervisor,
con el fin de dar soluciones a problematicas diarias.

e Los integrantes deben tener en comuin el lugar de trabajo siendo esta una area de la empresa,
con el fin de que todos posean conocimientos equilibrados de las problemaéticas a tratarse.

e Las decisiones son tomadas en conjunto entre los integrantes del circulo de calidad, que
incluye al supervisor o jefe del mismo.

e Los participantes tienen participacion de una forma voluntaria, por lo tanto, exige un gran

compromiso para la conservacion de estos.
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La periodicidad para las reuniones es de una vez po semana durante la jornada de trabajo
siendo remunerados como horas extras. Ademas, de ser posible estas sesiones se realizaran
en lugares destinados para fines de este tipo.

Hay que tomar en cuenta que, el personal que integre los circulos de calidad tiene que ser
capacitado tanto en la creacién de este y en como dar sus opiniones de una forma correcta, e
inclusive como darle continuidad.

Los temas a tratarse y las mejoras son decisiones que deben ser tomadas por los integrantes
del circulo de calidad, dandoles responsabilid mas alta que la misma gerencia de la empresa.

2.3.3  Operacion de los circulos de calidad

Para Lerma Kirchner (2013) en la operacion de los circulos de calidad se distinguen las

siguientes fases:

Identificacion de los problemas o mejoras.- los participantes buscan los desperfectos y
posibles mejoras, de sus areas intervenidas. Siendo valido el uso de metodologias y
consultas a expertos que ayuden a este fin.

Evaluacion y jerarquizacion de los problemas o mejoras.- los participantes analizan y
jerarquizan el impacto de los desperfectos cuando estos ocurren, y buscan solucionarlos sin
gue sucedan.

Seleccion y programacion en tiempo y recursos de los problemas o mejoras.- Analizado el
impacto que produce el problema, los integrantes del circulo de calidad buscan planificar y
programar como atacarlos.

Anélisis de problemas y mejoras, considerando causas y efectos.- Un anélisis de causa y
efecto de los problemas es una metodologia profunda que busca obtener la mejor
posibilidad de actuar frente a la ocurrencia de un desperfecto hallado.

Recomendaciones a la administracion y presentacion a la direccion.- Analizado los
problemas hallados por los integrantes del circulo de calidad se comunica a los altos
mandos para que se doten de los recursos necesarios para la intervencion inmediata ante la

prioridad que se le de a cada problema dentro de la empresa.

El mejoramiento continuo

El mejoramiento continuo es “el conjunto de todas las acciones diarias que permiten que los

procesos y la empresa sean mas competitivos en la satisfaccion del cliente”. (Cabrera, 2009).

Las filosofias de trabajo deben tener a la cabeza la mejora continua que va desde el minimo

elemento hasta los altos mandos que tomaran las decisiones mas importantes. Siendo el factor
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potencial para que se produzca un cambio acelerado siempre y cuando exista un compromiso

por todas las partes involucradas.

Un concepto de calidad total debe ser concebida desde la concepcién de los pilares de la mejor
continua, conocida como excelencia, que comprende una evolucion constante de la calidad

dentro de las empresas.

La mejora continua constituye un método eficaz para lograr la calidad total, también

denominada excelencia, que es la evolucién que ha ido experimentando el concepto de calidad.

Mientras que otra definicion de mejora continua destaca que es “un proceso que pretende
mejorar los productos, servicios y procesos de una organizacion mediante una actitud general, la
cual configura la base para asegurar la estabilizacion de los circuitos y una continuada deteccion
de errores o areas de mejora” (Sevillano, 2015). Cabe mencionar que, el compromiso entre las
partes integrantes para alcanzar las metas propuestas deben ser fuertes para la continuidad del

proceso.

En primera instancia, la calidad va enfocado en funcion de forma explicita del producto o
servicio dado por una empresa. De forma paulatina, este enfoque fue direccionandose a los
consumidores, para posteriormente, mediante estudios de mercado respectivos hallar la
orientacion a grupos especificos que se clasifican dentro de multiples factores que buscan

afianzar las expectativas de cada grupo estudiado.

2.4.1 Importancia del mejoramiento continuo

Las fortalezas y debilidades son cubiertas mediante la mejora continua la que es considerada

como una técnica de tipo gerencial.

(Martinez, 2011) explica que, el maximo rendimiento posible de una empresa u organizacion es
alcanzada mediante la mejora continua de los procesos productivos debido a que la entidad
alcanza una productividad y competitividad alta, el fin de que una empresa sea eficaz y eficiente
en todos sus campos, ademas de conseguir amplia demanda de sus productos o bienes es para
situarse como lider a nivel nacional o internacional, inclusive ser referente para otras
organizaciones que incursionen en realizar este tipo de actividades. Ademas, el resultado de

poseer mejora continua es visible en sus arcas percibidas mensual y anualmente.
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2.4.2 Ventajas del mejoramiento continuo

Las ventajas del mejoramiento continuo segun (Martinez, 2011) son las que se detallan, a

continuacion:

e Cualquier esfuerzo que se realice va encaminado puntualmente a aspectos como la
organizacion.

e Las metas son alcanzadas en poco tiempo y son observables.

e La materia prima es utilizada al maximo posible debido a la reduccién de productos re
procesados o defectuosos, observandose una disminucion de los costos inclusive.

e La competitividad es uno de los principales ejes de la mejora continua a través del estudio
de la productividad de la empresa.

e Las mejoras tecnologicas en los procesos productivos son facilmente adaptables.

e Laduplicidad de procesos o etapas se ven limitados o eliminados notablemente.

2.4.3 Desventajas del mejoramiento continuo

Mientas que las desventajas segun (Martinez, 2011) son detallas a continuacién:

e La mejora continua aplicada a una sola area de la empresa u organizacion impide el
crecimiento de las areas restantes, por lo tanto seria un proceso poco aceptable si es
aplicado de esta manera.

e El compromiso es necesario a todo nivel de la empresa por lo que un cambio de mentalidad
y filosofia es necesario para aplicar esta metodologia debido a que se requiere constancia
para la continuidad del mismo.

e La mentalidad de las empresas medianas y pequefias es ambiguo, por lo que, este tipo de
cambios se vuelve extenuante y ocioso, si no se especifica adecuadamente desde sus etapas
iniciales.

e Y por ultimo, los recursos para la implementacion la mejora continua son altos, por lo que
muchas empresas no hacen esta apuesta por alcanzar un rendimiento superior dentro de sus
procesos productivos, por el cual alcanzarian no solo reconocimientos por buenas empresas

sino también incrementarian sus ingresos, reduciendo costos importantes.
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2.5 Las Normas de Calidad

25.1 Concepto

Para la Organizacién Internacional de Estandarizacion (ISO) (2004), el término norma es
definico como un “documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que provee, para el uso comun y repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas para
actividades o, sus resultados dirigido a alcanzar el nivel dptimo de orden en un concepto dado”.
(1SO, 2004)

La creacion de las normas se dan debido a que campos como la ingenieria buscaban la
documentacion y registro de procedimientos basados en la tecnologia, segin la historia
surgieron primero para cubrir esta necesidad, siendo utilizadas posteriormente para controlar
procedimientos de tipo administrativos cuando estas empezaron a comercializarse de forma

abierta a todos las industrias.

El uso de la tecnologia dentro de un marco histérico se realizo en primeras instancias de manera
local debido a que los medios de comunicacién no ayudaban a su difusion acelerada como en la
actualidad, por lo tanto, en cuanto estas tecnologias desarrolladas en otros lugares llegaban a
otros destinos no resultaban Gtiles debido a que no se utilizaban este tipo de adelantos

tecnoldgicos o de por si, no existia aun este avance.

A raiz de este problema de indole mundial, se opto por crear entes reguladores a todo nivel
comenzando desde local y terminando en internacional. En estas organizaciones se definieron
las pautas que empezaron a ser regidas a nivel global, en cuanto a tecnologia para que un equipo
armado en cierta parte del mundo sea utilizable en cualquier parte, sin presentar ningun tipo de

desperfecto.

Las organizaciones a nivel mundial como la ISO tratan de estandarizar todos los procesos en
todos los ambitos posibles de las industria, por lo cual, es necesario que las disposiciones o
reglamentos expedidos por ellos, sean atualizados de forma sistematica y comprobadas de

acuerdo a las tendencias tecnoldgicas que aparecen diariamente.

La Organizacion Internacional de Normalizacion “es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion ( Comités miembros de la ISO) . Los comités técnicos de la ISO se
encargan por lo general de la elaboracion de normas internacionales”. (Gestiopolis, 2002).

Cuando un tema que interese surge es necesario que los comités miembros nacionales participen
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de forma activa en el comité técnico que es conformado con este fin. Hay que mencionar que las
organizaciones de gobierno y no gubernamentales que tengan una relacion con la ISO tiene
derecho activo de participar ante la presencia de estas actividades.

2.6 Norma 1SO 9001:2015

2.6.1 Concepto

Para la Organizacion Internacional de Estandarizacion ISO (2004) la norma ISO 9001 es “una
norma internacional que toma en cuenta las actividades de una organizacion, sin distincion de
sector de actividad”. (ISO, 2004). Las exigencias dadas para el producto o servicios que son de
tipo interna y externa a la empresa son incluidas dentro de los lineamiento de este documento,
asi como cumplir con las expectativas del cliente. Ademas, cabe mencionar que esta norma es

conocida y mencionada a nivel global.

Noguez (2015) explica que“la edicion ISO 9001:2015 pretende seguir conservando la
aplicabilidad de la norma en cualquier tipo de organizacion y fomentar la alineacién con otras
normas de sistemas de gestion elaboradas por ISO”. (Noguez, 2015). Lo que se busca es la
rapida adaptabilidad a las empresas con respectos sus avances, debido a que 80% de todas las

certificaciones emtidas para regular las empresas son realizadas por la 1SO.

2.7 Requisitos Norma 1SO 9001-2015

2.7.1 Objetoy campo de aplicacion

Se especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad cuando:

e Las empresas deben emitir productos os ervicios que abarquen el mercado al cual apuntan
bajo el cumplimiento de las expectativas y requerimiento de calidad del cliente y normativas
de toda indole a donde este direccionado el bien ofertado, y

o Mediante la mejora continua de los procesos productivos dentro de las empresas y
organizaciones se busca efectividar toda etapa buscando cumplir las expectativas del cliente
o0 consumidor del producto o servicio, con base legal a lo expuesto en las normativas que es

conocida por cada entidad.
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2.7.2 Referencias normativas

La norma de donde se extrajeron los diferentes conceptos son la norma 1SO 9000:2015,
Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

2.7.3 Términosy definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la Norma
ISO 9000-2015

2.7.4 Contexto de la organizacion

2.7.4.1 Comprensidn de la organizacion y de su contexto

Los aspectos internos y externos que sean pertinentes deberan ser provistos por la empresa
definiendo adecuadamente su fin, ademas de observar el grado de impacto en los cuales incurre
al no lograr alcanzar estos objetivos trazando de forma inicial.

2.7.4.2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Conforme a la capacidad que posea la empresa para la produccion de productos o servicios que
estén encaminados a la satisfaccién de sus consumidores y se rigan a las leyes asociadas a estos,

se define lo siguiente:

e Que los SGC deben poseer la pertinencia adecuada con respectos a sus integrantes;
e Y que los SGC deben tener los requerimientos necesarios para poseer pertinencia entre los

integrantes de este.

La continuidad del proceso es alcanzada mediante revisiones periddicas sobre la informacion y

cumplimiento de requerimiento de los integrantes del SGC.

2.7.4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El SGC debe tener claro el alcance mediante la delimitacion de lo que se desee alcanzar para

definir los limites del mismo.
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2.7.4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Los SGC deben ser controlados y monitoreados continuamente en todos sus procesos y demas,
para lograr la mejora continua mediante nuevas reglas, implementaciones y observar el
compromiso de parte de los trabajadores de todo nivel dentro de la empresa.la calidad, velando

el cumplimiento de la norma exigida.

2.7.5 Liderazgo

2.7.5.1 Liderazgoy compromiso

e Generalidades.- Los SGC deben ser liderados de forma adecuada y tener un compromiso
total por parte de los altos mandos de las organizaciones.

o Enfoque al cliente.- Los altos mandos dentro de las organizaciones deben liderar sus
procesos y compremeterse en cuanto a cumplir las expectativas de los consumidores de sus

productos o servicios.

2.7.5.2 Politica

e Establecimiento de la politica de la calidad.- Los mandos altos de las organizaciones se
encargan de establecimiento y seguimiento de las politicas referente a la calidad.

e Comunicacién de la politica de la calidad.- La politica de la calidad debe: a) ser accesible a
cualquier persona y de ser posible tenerla en formato fisico; b) buscar la manera adecuada
de tener una comunicacion, entendimiento y aplicacion adecuada dentro de la empresa; c)

tiene que ser accesible para los integrantes de la empresa y miembros interesandos.
2.7.5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Los altos mandos dentro de la organizacion deben definir de forma adecuada los papeles y las
responsabilidades de cada integrante, ademas de buscar la via adecuada de comunicar estas

acciones a todos integrantes de la organizacién, para que tengan un entendimiento total y se

pongan en marcha, sin un accionar erréneo
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2.7.6  Planificacion

2.7.6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La seccion 4.1. se refiere a los lineamientos que se deben tomar en cuenta la planificacion con
respecto a los SGC, que la organizacién no tiene que pasar por alto, mientras que en la seccién
4.2. se hallan las directices con respectos a la determinacion de circunstancias positivas y

negativas que se deben analizar.

2.7.6.2 Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

El SGC debe establecer de forma adecuada las metas con respecto a la calidad para sus

diferentes funciones, niveles y procesos de la organizacién.

2.7.6.3 Planificacion de los cambios

Todo proceso que conlleve a un cambio dentro de cualquier parte del SGC se debe realizan una

planificacién adecuada para el mismo.

2.7.7 Apoyo

2.7.7.1 Recursos

e Generalidades.- los altos mandos se debe dar todas las facilidades para alcanzar la mejora
continua del SGC.

e Personas.- El personal adecuado debe ser conservado y capacitado para controlar y
gestionar cada proceso que se presente en el Sistema de gestién de calidad durante su fase
de implementacion.

o Infraestructura.- Los bienes ofertados deben ser asegurados mediante un correcto uso de la
infraestructura para el desarrollo de sus respectivas etapas.

e Ambiente para la operacion de los procesos.- EI ambiente es un factor importante, por lo
cual debe estar correctamente delimitado e identificado para el desarrollo del proceso
productivo que den como resultado los bienes de la empresa.

e Recursos de seguimiento y medicion.- Los elementos necesarios para realizar el
seguimiento deben ser proporcionados por la empresa u organizacion que busquen la

continuidad en la produccién de bienes de buena calidad.

18



e Conocimientos de la organizacion.- El conocimiento adquirido mediante la experiencia
debe ser afianzada mediante la empresa para asegurar las expectativas dadas por el

producto.

2.7.7.2 Competencia

El SGC debe ser controlado mediante inclusive la definicidn de las competencias pertinentes del
personal que esta a cargo del control y operacion de este, observando como se desarrolla su

desempefio en sus respectivas labores con el fin, de alcanzar la efectividad.

2.7.7.3 Toma de conciencia

El compromiso de realizar un trabajo adecuado es parte de las responsabilidades asumidas por

los integrantes de los sistemas de gestion de calidad.

2.7.7.4 Comunicacion

Los SGC deben poseer canales de comunicacion efectiva de forma interna entre sus miembros y

externa para dar conocimiento de sus acciones.

2.7.7.5 Informacion documentada

e Generalidades.- Los SGC deben poseer registro fisico de los requerimientos exigidos por las
normas internacionales y formatos necesarios en donde se evidencie su implementacién.

e Creacién y actualizacion.- El formato adecuado debe contener datos como identificacion y
descripcion del cumplimiento del sistema de gestion de calidad. Ademas este debe ser
actualizado periédicamente.

e Control de la informacion documentada.- La confidencialidad de los SGC debe ser
adecuadamente determinada y debe ser accesible para las personas de la empresa y para la

norma que esta utilizandose a la hora de su acreditacion.

2.7.8 Operacion

2.7.8.1 Planificacion y control operacional

La planificacién y control de todas las etapas productivas es realizado por la empresa y

organizacion, con el fin de alcanzar las metas definidas inicialmente con respecto al
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cumplimiento de las expectativas de los consumidores y afianzando la calidad de los productos

Y Servicios.

2.7.8.2 Requisitos para los productos y servicios

e Comunicacion con el cliente.- Este elemento es de vital importancia debido a que por el, se
debe comunicar todo lo referente a un producto o servicio ofertado por la empresa u
organizacion.

o Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.- Los requisitos dados por los
productos o servicios son de conocimiento publico en funcion a las expectativas estudiadas
de lo qué realmente desea el consumidor.

e Revision de los requisitos para los productos y servicios.- Un estudio de la capacidad
productiva de la empresa debe ser realizada como requisito para si mismo, con el fin de
determinar si va lograr desarrollar el producto o servicio que se ofertara al publico en
general.

e Cambios en los requisitos para los productos y servicios.- Cuando suscite un cambio dentro
de los requisitos expuestos inicialmente en el producto este debe ser notificado al cliente y

modificado en la documentacion pertinente.

2.7.8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

e Generalidades.- La provision adecuada de materia prima y demas elementos necesarios apra
la produccion de los bienes de la empresa debe ser definida inicialmente por la empresa.

e Planificacién del disefio y desarrollo.- Las etapas productivas deben estar detalladas de
forma minuciosa para el ajuste de alguna de ellas cuando se necesaria.

e Entradas para el disefio y desarrollo.- Las especificaciones para la realizacion de los
productos debe ser realizada con premeditacion.

e Controles del disefio y desarrollo.- Las metas deben ser trazadas para la aplicacion de un
control del proceso productivo.

o Salidas del disefio y desarrollo.- Las expectativas del cliente debe ser obtenida en este punto
mediante un adecuado disefio del proceso productivo asi como también de su ejecucion.

e Cambios del disefio y desarrollo.- Los cambios realizados en cualquier parte de las etapas
del proceso productivo debe ser controlada e identidicada para que posteriormente no

produzcan consencuencias negativas al producto o servicio ofertado.

2.7.8.4 Control procesos, productos y servicios suministrados externamente
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Generalidades.- Los servicios externos deben cumplir de forma eficiente con los
requerimientos por los cuales fueron contratados por la organizacion.

Tipo y alcance del control.- Los servicios concedidos por la contratacidn externa debe estar
correctamente delimitada de forma que no afecte de forma grave a la correcta operacion del
proceso productivo interno de la empresa, y tampoco afecte a la calidad definida por el
cliente.

Informacion para los proveedores externos.- Los requisitos para servirse de servicios
externos deben estar correctamente definidios antes de cualquier accién y debe ser
comunicado de forma adecuada a las partes interesadas.

2.7.8.5 Produccidn y provisién del servicio

Control de la produccién y de la provisién del servicio.- El control de cada etapa de la
produccién para el adecuado abastecimiento del producto es responsabilidad de la empresa.
Identificacion y trazabilidad.- La definicion de los recursos necesarios para obtener los
productos debe estar adecuadamente descrito con el fin de asegurar la calidad de los bienes
ofertados por la empresa.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.- La confidencialidad dada
por los consumidores 0 empresas externas para la entrega del producto o uso de sus
servicios, respectivamente, debe estar idenficada y respetada.

Preservacién.- La preservacion de sus productos para asegurar la calidad de los mismos
debe ser identidicada de forma adecuada mediante estudios previos.

Actividades posteriores a la entrega.- Las actividades realizadas posteriormente a la entrega
de productos deben ser controladas de form eficiente.

Control de los cambios.- Los cambios deben ser registrados e identificados por la empresa
de forma que ayuden a dar aseguramiento a un futuro de que el producto siga realizando de

forma eficiente y bajo normativas optimas de calidad que se definan inicialmente.

2.7.8.6 Liberacion de los productos y servicios

El control de calidad debe implementarse de forma ordenada en etapas conflictivas para

asegurar que el producto obtenga la mayor aceptacion posible.

2.7.8.7 Control de las salidas no conformes

Los productos re procesados o defectuosos deben ser estudiados para tratar de tomar decisiones

que eviten que estos, sigan produciéndose atacandolos en etapas tempranas.
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2.7.9 Evaluacion del desempefio

2.7.9.1 Seguimiento, medicion, anlisis y evaluacion

Generalidades.- Las metas deben ser evaluadas de alguna forma, por lo cual las empresas
deben desarrollar o utilizar herramientas con este fin, para medir el cumplimiento de sus
objetivos de forma periddica.

Satisfaccion del cliente.- Las encuestas de aceptacion del consumidor es una de las
herramientas utilizadas para medir y observar el comportamiento del grado de satisfaccion
alcanzado por un producto o servicio dado por la empresa.

Andlisis y evaluacion.- La tabulacion e interpetacion de los datos obtenidos mediante las
evaluaciones al consumidor deben ser realizadas de forma adecuada para tomar decisiones

de mejora continua.

2.7.9.2 Auditoria interna

Los SGC deben ser evaluados de forma constante para observar el comportamiento de los

mismaos, estos procesos son denominados auditorias cuando son realizadas en la misma empresa

son de tipo interna.

2.7.9.3 Revision por la direccion

Generalidades.- Los objetivos perseguidos por la empresa deben estar enfocados
necesariamente dentro de los sistemas de gestion de calidad, por lo cual, estos deben ser
evaluados de forma constante para observar su desarrollo y efectividad.

Entradas de la revision por la direccién.- La planificacion adecuada para las revisiones por
parte de la direccion de la empresa debe incluir consideraciones sobre como se estan
llevando acciones en sesiones anteriores.

Salidas de la revision por la direccidn.- Las acciones y decisiones para la mejora de los
aspectos débiles deben ser dadas en las revisiones de salida que seran realizadas por la alta

direccioén.
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2.7.10 Mejora

2.7.10.1Generalidades

La satisfaccion de las expectativas de los clientes mediante la toma de acciones y decisiones que
mejoren la calidad del producto o servicio es bien vista por los altos mandos mediante los
sistemas de gestion de calidad.

2.7.10.2No conformidad y accion correctiva

Las no conformidades deben ser atendidas en la medida que estas tengan coherencia con lo
expresado en dicha accion, por lo tanto, de ser posible la toma de decisiones para mejorar este
aspecto es necesario realizarlo, para elevar el nivel de satisfaccion en los clientes.

2.7.10.3Mejora continua

Los SGC buscan la mejora continua mediante metodologias como el circulo de Deming, que

realza la eficiencia de cada etapa de estos.

2.8 Idea a defender

(Con un Sistema de Gestion de la calidad la Empresa de Publicidad “BELLAS ARTES”,

mejorara los estandares de calidad, su competitividad y contara con procesos adecuados de

produccion?

2.9 Variables

2.9.1 Variable Independiente

Sistema de Gestion de Calidad

2.9.2 Variable Dependiente

Estandares de calidad y Competitividad
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 Modalidad de la investigacion

La aplicacion de la metodologia estard sujeta a las necesidades de la presente investigacion,
ademas facilitara la identificacion de las estrategias que se empleara para poder dar solucion al
problema propuesto, la ejecucion del presente tema de investigacion tiene un marco

cualicuantitativo.

Se denomina cualitativa porque permite generar la comprension del problema y sus
caracteristicas y cuantitativa porque a partir de los datos recopilados y su posterior analisis se
pudo entender con claridad el desarrollo del trabajo.

3.2 Tipo de Investigacién

3.2.1 Bibliogréafica-Documental

El aporte bibliografico permitira sustentar las teorias del problema en cuestién, ademas de emitir
informacidn referente a las variables del tema de investigacién, los recursos a los que se accede
son: revistas, libros, articulos, folletos, publicaciones de temas referentes a la calidad.

3.2.2 Descriptiva

La presente investigacion describird la realidad en el contexto actual de la empresa y la accion

de las variables en la identificacion y solucion del problema.

33 Método, técnicas e instrumentos

La ejecucion del trabajo de investigacion se llevara a cabo mediante la utilizacién de métodos,
técnicas e instrumentos de investigacion, mismos que son de gran importancia para poder

obtener la mayor cantidad de informacion que aporten a la solucién del fenémeno motivo de

estudio.
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3.3.1 Meétodos

Método inductivo

Como medio para obtener conocimientos, el razonamiento inductivo inicia observando casos

particulares y partiendo del examen de estos hechos llegar a una conclusion general.

Método deductivo

La deduccion se caracteriza por analizar hechos o acontecimientos que va de lo universal a lo

particular.

3.3.2 Técnicas de investigacion

Encuesta

Esta técnica posee un peso especifico en el desarrollo de la investigacion, a partir de la
informacién recopilada se podra delimitar la realidad de la empresa sobre el fenémeno de
estudio, su aporte permitira identificar los principales factores causas y efectos ocasionados por
la atencion al cliente en la empresa, y con ello poder establecer las estrategias necesarias para

mejorar el servicio (Ver Anexo Ay B).

3.3.3 Instrumentos

Cuestionario

Es un instrumento de investigacion que consiste en elaborar un formato con un conjunto de
preguntas sobre un tema especifico, sus respuestas ofrecen informacién precisa sobre el tema
de estudio, su posterior analisis permite establecer con claridad los factores que inducen a la
problematica existente, el cuestionario estara direccionado a los operadores del area de impacto
de la investigacion, seran estos actores los que aporten con su criterio sobre la necesidad de
generar un cambio de actitud y mentalidad frente a sus actuales y nuevos clientes, este

instrumento serd aplicado a los clientes internos y externos de la empresa.
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34 Poblacion

La presente investigacion se aplicard a todas las personas que laboran en la empresa “Bellas

Artes”, con un total de 9 trabajadores.

En cuanto a los clientes externos, el total de la poblacion es de 2500 personas que acuden a la
empresa a adquirir sus productos.

35 Muestra

Para los clientes externos se aplicara la formula para poblaciones finitas debido a que nuestro
universo no sobrepasa a las 100.000 personas, la férmula es la siguiente:

_ ZZ*P*Q*N
"TTEWN-D+ (2P Q)

n= TAMANO DE LA MUESTRA

Z= NIVEL DE CONFIABILIDAD (1,96)
P=PROBABILIDAD DE OCURRENCIA (0,5)
Q=PROBABILIDAD DE NO OCURRENCIA (0,5)
N= POBLACION O UNIVERSO (2500)

e= ERROR DE LA MUESTRA (5%)

_ 3,8416 % 0,5 * 0,5 * 2500
™= 0,0025(2500 — 1) + (3,8416 * 0,5 = 0,5)

n =333

La muestra de los clientes internos es el mismo del total de la poblacion, es decir que son 9
personas.

3.6 Matriz EFE y Matriz EFI

Con la Matriz EFE (matriz de evaluacion de los factores externos) se ha podido evidenciar la
informacién econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental,
juridica, tecnoldgica y competitiva.
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Tabla 1-3: Matriz EFE

Amenazas ( sEr?:; 1) V[adlgga;ng]n Peso * Val
1 Incremento de la competencia 0,13 3 0,39
2 Nuevos impuestos 0,13 3 0,39
3 Inestabilidad politica, econdémica y social 0,12 3 0,36
4 Polit_ic_as _ municipales para el sector 0,10 2 0,20
publicitario
Suma 0,48 1,34
Oportunidades
1 Redes sociales para promocion de la marca 0,15 3 0,45
Capacitacién en gestion de marcas y
2 desarrollo de productos publicitarios 0,13 2 0,26
Instalacion de nuevas empresas Yy
3 emprendimientos en la ciudad y cantones 0,10 2 0,20
aledafios.
4 Accesos a compras publicas de entidades 0,14 3 0,42
estatales
Suma 0,52 1,33

Fuente: Empresa “Bellas Artes”
Elaborado por: Inca, P. 2019

En la matriz EFE se resume: Amenazas 1,34 y Oportunidades1,33 existe un equilibrio por tanto

la empresa debe buscar a través de la implementacion del sistema de gestion de la calidad,

desarrollar politicas suficientes para transformar las inminentes amenazas en oportunidades.

De los resultados de la MATRIZ EFE se debe considerar al incremento de la competencia y la

implementacion de nuevos impuestos son las principales amenazas.

Se debe promover los

productos y la marca a través de redes sociales y aprovechar las compras que realiza el estado

en sus diferentes instituciones.

Tabla 2-3: Matriz EFI

Valoracion

ih *
Debilidades Peso (suma) [de 0a3] Peso*Val
1 No existe un sistema de Gestion de calidad 0,15 3 0,45
No existen manuales (procesos, atencion
2 al cliente, funciones) 0,13 3 0,39
3 Falta de estrategias de marketing 0,13 3 0,39
No existen documentos que indiquen las
4 politicas de calidad de la empresa 0,13 3 0,39
Suma 0,54 1,62
Fortalezas
1 Excelente atencion al cliente 0,11 3 0,33
5 AS|gnac_|9n de recursos necesarios para la 0.11 3 0.33
produccion
3 Sistema de  comunicacion interno 0,09 3 0,27
establecido
4 Pro_ductos elaborados de muy buena 0,15 3 0,45
calidad
Suma 0,46 1,38

Fuente: Empresa “Bellas Artes”
Elaborado por: Inca, P. 2019
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La debilidades de la empresa tienen un peso de 1,62 frente a 1,38 de sus fortalezas lo que nos
indica que las debilidades tienen prevalencia en la operacion de la planta por tanto se debe tener

en cuenta este particular para convertirlas en fortalezas.

La inexistencia de manuales, falta de estrategias de promocion y la falta de documentacién de
los procesos con principales problemas dentro de la organizacion. En cambio la elaboracion de
productos con buena calidad, una excelente atencion al cliente y la asignacion de recursos para

la produccion se rescatan como las principales fortalezas de la empresa.

3.7 Analisis de Resultados

Las encuestas estan dirigidas a los clientes internos de la empresa que son los directamente
involucrados y son quienes conocen de cerca todas y cada una de las actividades que se
desarrollan dentro de la misma, ademas se considera la aplicacion del cuestionario a los clientes
externos para su evaluacién a la empresa y la calificacion de la calidad de los productos y

Servicios.
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3.7.1 Tabulacion de Resultados a Clientes Internos de la Empresa “Bellas Artes”

1. ¢ Conoce Ud si la empresa ha implementado un sistema de gestion de la calidad?

Tabla 3-3: Pregunta 1 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA %
Sl 0 0%
NO 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019

Pregunta l

m Sl
mNO

Grafico 1-3: Pregunta 1 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: El 100% de los clientes internos manifiesta que no conoce si la

empresa ha implementado un sistema de gestion de la calidad.
Con este dato se evidencia que definitivamente no existe un sistema de gestion de la calidad en

la empresa “Bellas Artes” que le permita la mejora continua de una manera ordenada y
sistematica, ademas de lograr un efectividad en los productos que oferta.
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2. ¢La empresa cuenta con algin documento en que se indique la politica de calidad y
los objetivos?

Tabla 4-3: Pregunta 2 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA %
Sl 0 0%
NO 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Gréfico 2-3: Pregunta 2 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: ElI 100% de los clientes internos manifiesta que la empresa no

cuenta con algin documento en que se indique la politica de calidad y los objetivos.

Es importante que la empresa cuente con politicas de calidad y objetivos que le permitan
gestionar y orientar a la empresa en busca de la mejora continua.
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3. ¢ Se toman decisiones y se consideran estrategias para alcanzar los objetivos de la

empresa?

Tabla 5-3: Pregunta 3 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA %

Sl 7 78%
NO 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019

Pregunta 3
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Gréfico 3-3: Pregunta 3 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Analisis e Interpretacion: EI 78% de los clientes internos considera que Si se toman decisiones
y estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa; mientras que el 22% manifiesta que No

es asi.

Estas estrategias deben estar orientadas a no solamente satisfacer las necesidades de la empresa
o personal directivo de la misma, sino que también deben complementarse con una vision
precisa del mercado y de los consumidores de los productos. Es decir que el mercado y su
dinamismo debe ser lo més importante para cualquier anélisis y decision que se tome en la

misma.
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4. ¢La empresa comunica a todas las personas que la integran sobre la importancia

de satisfacer los requerimientos del cliente?

Tabla 6-3: Pregunta 4 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA %

Sl 6 67%
NO 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Grafico 4-3: Pregunta 4 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: El 67% de los clientes internos manifesté que la empresa Si
comunica a todas las personas que la integran sobre la importancia de satisfacer los
requerimientos del cliente; mientras que el 33% opina que No es asi.

Un objetivo fijo para la empresa debe ser satisfacer al cliente, creando en su mente una
preferencia hacia nuestro producto. El cliente es tan importante para la empresa ya que cuando
se encuentra satisfecho vuelve a comprar nuestros productos y se convierte en un consumidor
mas leal y no solamente para un producto sino para todos los que oferta la empresa, ademas es

el punto clave para transmitir a los demés sobre nuestros productos y dar fé de su satisfaccion.
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5. ¢La Administracion de la empresa asigna todos los recursos necesarios para cumplir
con los objetivos y la planificacion?

Tabla 7-3: Pregunta 5 Clientes Internos

OPCIONES FRECUENCIA %
SIEMPRE 5 63%
REGULARMENTE 2 25%
NO ASIGNA 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019

Pregunta 5

m SIEMPRE
B REGULARMENTE
mNO ASIGNA

Gréfico 5-3: Pregunta 5 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: el 62% de los clientes internos considera que la administracion
Siempre asigna todos los recursos necesarios para cumplir con los objetivos y la planificacion;
mientras que el 25% considera que lo hace Regularmente y el 13% considera que No Asigna.

Contar con los recursos y destinarlos al cumplimiento de los objetivos empresariales es
importante para llevar a cabo acciones y estrategias que permitan alcanzar su logro. Es
importante definir los recursos, es decir si son internos como (la fortaleza, el entusiasmo,
interés, o un estudio previo) o externos como (el dinero o las fuentes para conseguirlo y las
amistades o personas para apoyar a realizar una tarea)
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6. ¢Existen los suficientes controles de calidad en la elaboracion de los productos?

Tabla 8-3: Pregunta 6 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA %

Sl 8 89%
NO 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Grafico 6-3: Pregunta 6 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: el 89% de los clientes internos manifiesta que existen los suficientes

controles de calidad en la elaboracion de los productos, mientras que un 11% menciona que No
es asi.

El control de calidad de los productos es tan importante ya que asegura que los mismos cumplan
con los requisitos minimos de calidad y de esta manera satisfacer al cliente.
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7. ¢La empresa dispone de un sistema de comunicacion apropiado que asegure la

correcta interaccion de sus miembros?

Tabla 9-3: Pregunta 7 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA %

Sl 6 67%
NO 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Grafico 7-3: Pregunta 7 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: El 67% de los clientes internos manifiesta que la empresa dispone
de un sistema de comunicacion apropiado que asegure la correcta interaccion de sus miembros,

mientras que el 33% opina que No es asi.
Mantener un sistema de comunicacion apropiado entre los miembros que conforman la empresa

es importante ya que implican a los empleados en la estrategia, se comparten las decisiones y se

traslada el papel que cada persona tiene, favoreciendo el logro del objetivo empresarial.
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8. ¢La empresa dispone de un manual que incluya politicas de atencion al cliente?

Tabla 10-3: Pregunta 8 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA %

Sl 4 44%
NO 5 56%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Gréfico 8-3: Pregunta 8 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: el 56% de los clientes internos manifiesta que la empresa No
dispone de un manual que incluya politicas de atencion al cliente; mientras que el 44% opina

que Si lo hace.

Un Manual de Servicio al cliente es la elaboracion de un plan que garantice satisfacer las
necesidades concretas de los clientes de la empresa tanto actuales como potenciales, este plan
constituye la base para el resto de los planes de la empresa ya que todos estos siempre deben ir
encaminados al logro de los objetivos de la empresa.
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9. ¢La empresa controla dispositivos de medicién y seguimiento post venta en los
clientes?

Tabla 11-3: Pregunta 9 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA| %

S| 4 44%
NO 5 56%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Gréfico 9-3: Pregunta 9 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: el 56% de los clientes internos manifiesta que la empresa No
controla los dispositivos de medicion y seguimiento post venta en los clientes, mientras que el

44% opina que Si lo hace.

Ofrecer un servicio de post venta y controlar los dispositivos de medicion y seguimiento es tan
importante ya que ayuda a incrementar la fidelidad y retencion de los clientes, mejora las
ventas, mejora la competitividad, identifica areas de mejora, involucra al cliente en el proceso

de compra, se realiza un estudio de mercado y mejora la calidad del trabajo que se ofrece.
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10. ¢La empresa dispone de mecanismos para evaluar y monitorear a su competencia?

Tabla 12-3: Pregunta 10 Clientes Internos

OPCIONES | FRECUENCIA %

Sl 6 67%
NO 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Gréfico 10-3: Pregunta 10 Clientes Internos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e Interpretacion: el 67% de los clientes internos manifiesta que la empresa si dispone
de mecanismos para evaluar y monitorear a su competencia, mientras que el 33% menciona que

No es asi.
Es tan importante conocer los mecanismo para evaluar y monitorear a la competencia ya que se

con eso se conoce sobre el poder del mercado, entrada de nuevas empresas, salida de las

empresas, innovacion y eficiencia, elevacion de costo de los rivales, etc.
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3.7.1.1 Hallazgos

Mediante el estudio realizado a los clientes internos con un total de 9 personas se ha obtenido
los siguientes resultados:

. El 100% consideran que no se ha implementado un sistema de gestion de calidad

. El 100% manifiesta que la empresa no cuenta con documentos que indiquen las
politicas de calidad y los objetivos

. El 78% de los clientes internos considera que Si se toman decisiones y estrategias para
alcanzar los objetivos de la empresa.

. El 67% de los clientes internos manifesté que la empresa Si comunica a todas las
personas que la integran sobre la importancia de satisfacer los requerimientos del
cliente.

. El 62% de los clientes internos considera que la administracién Siempre asigna todos
los recursos necesarios para cumplir con los objetivos y la planificacion.

. El 89% de los clientes internos manifiesta que existen los suficientes controles de
calidad en la elaboracion de los productos

. El 67% de los clientes internos manifiesta que la empresa dispone de un sistema de
comunicacién apropiado que asegure la correcta interaccion de sus miembros.

. El 56% de los clientes internos manifiesta que la empresa No dispone de un manual que
incluya politicas de atencidn al cliente

. El 56% de los clientes internos manifiesta que la empresa No controla los dispositivos
de medicién y seguimiento post venta en los clientes

. El 67% de los clientes internos manifiesta que la empresa si dispone de mecanismos

para evaluar y monitorear a su competencia
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3.7.2 Tabulacion de Encuestas a Clientes Externos de la empresa “Bellas Artes”

1.- ¢ El producto entregado por la empresa cumple con las especificaciones de su pedido?

Tabla 13-3: Pregunta 1 Clientes Externos

VARIABLE |FRECUENCIA| %

Sl 296 | 89%
NO 371 11%
TOTAL 333|100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019

NO
11%

89%

Gréfico 11-3: Pregunta 1 Clientes Externos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e interpretacién.- Del total de encuestados el 87 % respondieron que su trabajo si
responde a las caracteristicas de su pedido, mientras que un 11 % consideran que no cumple las

especificaciones.

Podemos apreciar que en esta interrogante los clientes de la empresa piden que los productos
sean entregados de acuerdo a su pedido como un requisito para consumir el trabajo y servicio de
la Empresa “Bellas Artes”, en lo que corresponde al porcentaje de clientes que no estan
satisfechos es urgente tomar acciones para que el porcentaje no se incremente y de ser posible se

reduzca gradualmente.
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2.- ;En relacion a otras empresas Ud considera que los productos de la empresa “Bellas

Artes”, son de:?

Tabla 14-3: Pregunta 2 Clientes Externos

VARIABLE FRECUENCIA %
CALIDAD ALTA 273 82%
CALIDAD MEDIA 40 12%
CALIDAD BAJA 20 6%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019

CALIDAD BAJA

CALIDAD MEDIA 6%
12%

CALIDAD ALTA
82%

Gréfico 12-3: Pregunta 2 Clientes Externos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e interpretacion.- El 82 % de los encuestados manifiestan que los productos de la
empresa tienen alta calidad, mientras que el 12% dice que los productos tiene calidad media, y
el 6 % califica como mala la calidad de los productos de la empresa con respecto a otras
empresas. Esto debe comprometer a la empresa a mantener altos estandares de calidad en sus
productos y realizar un andlisis a los productos que aun tienen defectos o sus procesos con un

mejor control de calidad
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3.- ¢ Los tiempos de entrega de los trabajos considera aceptables?

Tabla 15-3: Pregunta 3 Clientes Externos

VARIABLE FRECUENCIA %
Si 213 64%
NO 120 36%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019

Sl
64%

Gréfico 13-3: Pregunta 3 Clientes Externos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e interpretacion.- EI 64 % de los encuestados califican como aceptable el tiempo de
entrega de los productos de la empresa mientras que el 36% manifiesta que los productos no han
sido entregados a tiempo. Esto nos indica que la empresa tiene problemas en su sistema de
operacion debido a que si bien pueden salir los productos con alta calidad pero se genera una
demora, lo cual puede ser ocasionado por desconocimiento de los tiempos de produccion por

parte de atencion al cliente.
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4.- ; La empresa dispone de politicas de comunicacion mediante redes sociales?

Tabla 16-3: Pregunta 4 Clientes Externos

VARIABLE |[FRECUENCIA| %

Sl 203| 61%
NO 130 39%
TOTAL 333 | 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019

Sl
61%

Grafico 14-3: Pregunta 4 Clientes Externos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e interpretacion.- El 61% de los encuestados dicen que la empresa si dispone de
comunicacion a través de redes sociales; asi mismo el 39% dice no conocer a la empresa a
través de medios digitales. Podemos interpretar este resultado como importante para la empresa,
debido a que en la actualidad las personas frecuentan el uso de redes sociales para comunicarse
entonces es necesario buscar estrategias para establecer comunicacion con los clientes a través

de esta via.
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5.- (Ud como califica la presentacion interior y exterior de la empresa “Bellas Artes”?

Tabla 17-3: Pregunta 5 Clientes Externos

VARIABLE FRECUENCIA %
EXCELENTE 100 29%
MUY BUENO 196 59%
BUENO 30 9%
REGULAR 7 2%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Gréfico 15-3: Pregunta 5 Clientes Externos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e interpretacion.- El 30% de los encuestados dicen que la presentacion es excelente, el

59% dice que es muy bueno, un 9% se refiere a que es bueno y el 2% califica como regular. La

presentacion interior y exterior de la empresa es lo que se proyecta hacia los clientes, por tanto

la muestra encuestada nos dice que si esta bien pero que debemos mejorar.
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6.- ¢ Como califica la atencion de los operadores de la empresa?

Tabla 18-3: Pregunta 6 Clientes Externos

VARIABLE FRECUENCIA %
MUY SATISFACTORIA 73 22%
SATISFACTORIA 200 60%
POCO SATISFACTORIA 57 17%
NADA SATISFACTORIA 3 1%
TOTAL 333 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Gréfico 16-3: Pregunta 6 Clientes Externos
Elaborado por: Inca, P. 2019

Andlisis e interpretacion.- Un 22% de encuestados dice que la atencion al cliente es muy
satisfactoria, el 60% de los clientes encuestados nos manifiesta que la atencion es satisfactoria,
el 17% de la gente dice estar poco satisfecha y el 1% dice que nada satisfactoria. Al igual que en
otras areas la clientela de la empresa si esta satisfecha con la atencion de los operadores, sin

embargo sera necesario establecer mejoras a fin que se produzca una fidelizacion del cliente.
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3.7.2.1 Hallazgos

Mediante el estudio de la base de datos de la empresa “Bellas Artes”, se determina un universo

de 2500 clientes actuales, para lo cual se analizé los afios 2016 y 2017 para sacar un promedio.

Luego de la aplicacion se obtuvieron los siguientes hallazgos:

El 89% de clientes estan satisfechos con las caracteristicas de los productos solicitados a
la empresa cuando hicieron su pedido.

El 82% dicen que respecto a la competencia los productos de la empresa Bellas Artes
son de alta calidad.

El 64%, manifiesta que se entrego a tiempo su pedido y queda un porcentaje adicional
en los que no estan de acuerdo con el tiempo que demora la empresa en entregar sus
trabajos.

El 61% de los clientes conocen a la empresa en redes sociales lo que ayuda a mejorar
su comunicacion y solicitan sus pedidos o consultan a través de este medio virtual.

El 59% califica a la presentacion de la empresa interior y exterior como muy buena esto
facilita la identificacion de la empresa para la localizacion por parte de sus clientes.

El 60% dice que la atencion de los operadores de la empresa es satisfactoria,
indicdndonos que es necesario establecer mejores mecanismos de atencion al cliente

para elevar el grado de satisfaccion y de fidelizacion.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 Antecedentes de la propuesta

De acuerdo con la informacion obtenida de las encuestas, se pudo evidenciar que no existe un
Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa de publicidad “Bellas Artes” de la ciudad de
Riobamba.

Tampoco cuenta con documentos que indiquen las politicas de calidad y los objetivos que se
deben seguir para que la empresa pueda mejorar continuamente en concordancia con los
requisitos de la Norma ISO 9001-2015.

La presente propuesta constara de tres partes: la primera parte, en donde se analizaran los
requisitos gque constan en la norma ISO 9001-2015; la segunda parte, que correspondera a los
hallazgos del cumplimiento de los requisitos encontrados en la empresa “Bellas Artes” y que
estaran de acuerdo a la Lista de Verificacion y por Gltimo se planteara una propuesta de disefio
del Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma 1SO 9001-2015.

4.2 Alcance de la propuesta

El presente trabajo de investigacion esta enfocado en abarcar a todas las areas intervinientes en

la produccion, compras, ventas y atencidn al cliente de la Empresa “Bellas Artes”

4.2.1 Limitaciones de la propuesta

La presente propuesta es valida para el tiempo y periodo en el cual se desarrolla este trabajo,
pudiendo posteriormente adaptarse a la normativa local o estandares de calidad internacionales
que se encuentren vigentes en la época.

4.2.2 Justificacion e Importancia

En nuestro pais las empresas que pertenecen al area de la publicidad, generalmente no estan

obligadas a cumplir con un marco mandatorio ni seguir lineamientos especificos que garanticen

la calidad de sus productos.
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Sin embargo, para la empresa “Bellas Artes” es importante contar con un Manual de la Gestion
de la Calidad para garantizar estandares cada vez mas competitivos y pardmetros de calidad en

sus productos a fin de generar mayor confianza en sus clientes

Este enfoque de adaptacién a las nuevas exigencias del mundo competitivo y de los
requerimientos por parte del cliente, se encuentran reflejadas en la nueva version de la norma
internacional 1SO 9001:2015.

La nueva estructura de la norma le permitira a la Empresa “Bellas Artes” conseguir ciertos

beneficios concretos, los cuales son:

o ldentificar y entender el contexto organizacional para determinar quiénes son afectados por
el trabajo y qué se espera de la empresa

o Reduccién de esfuerzos en el mantenimiento del sistema de gestion al introducir el enfoque
basado en riesgo con el fin de centrar los recursos en las areas/procesos de la organizacién
con mayor probabilidad de causar no conformidades

o Mayor compatibilidad con otras normas de gestién de calidad, generando mayor facilidad

cuando se manejen multiples SGC.
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MANUAL DE CALIDAD SEGUN LA NORMA I1SO 9001-2015 PARA LA
EMPRESA DE PUBLICIDAD “BELLAS ARTES”

BELLAS ARTES

DISEND & IMPRESION

Riobamba: Pichincha entre Villarroel y Chile (Barrio Santa rosa) Telf: 032 967 104

DESTINATARIO COPIA
Firma Controlada No.:
Fecha No controlada No.:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Patricio Inca Paguay Ing. Eduardo Ruben Espin Moya Ing. Edwin Patricio Pombosa Junez
ASPIRANTE DIRECTOR DEL TRIBUNAL MIEMBRO DEL TRIBUNAL
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4.3 Manual de Calidad segun la Norma 1SO 9001-2015

4.3.1 Introduccién

El presente Manual de Calidad estd compuesto por los requisitos que la Norma ISO 9001-2015,
plantea la estructuracién de un esquema de alto nivel que consta de diez puntos que se detallan a

continuacion:

4.3.2 Objetoy campo de aplicacion

El objeto del presente Manual de Calidad es describir el Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC) de la Empresa de Publicidad “Bellas Artes” basado en la norma ISO 9001:2015 para de
esta manera ofertar productos de calidad cumpliendo con los pardmetros, estandares y
requerimientos de sus clientes, excediendo sus expectativas y bajo un concepto de mejora

continua, lo que se muestra a través de:

e Un liderazgo adecuado desde la Alta Direccion y dirigido a todos sus niveles.

e Capacitaciones continuas al personal.

e Generar un clima organizacional apropiado para comprometer a los trabajadores a mantener
una cultura de calidad y satisfacer las necesidades del cliente.

e Busqueda de nuevas oportunidades de mejora para el sistema de calidad, haciendo participe

a los clientes internos de la empresa.

4.3.3 Referencias normativas

El SGC de la Empresa de Publicidad “Bellas Artes” ha sido disefiado segin las siguientes

referencias normativas:

e Norma ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.
o Constitucidn Politica del Ecuador
o Ley Orgénica de Comunicacion
o Reglamento General a Ley Organica de Comunicacion (Decreto No. 214)
o Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor
o Codigo de Trabajo
o Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones
o Norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos

o Norma ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad-Fundamentos y vocabulario

50



o Normas INEN

o Reglamentos Interno de la empresa

o Reglamento de Seguridad y Salud en el trabajo

o Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

o Ordenanzas y disposiciones municipales de la ciudad de Riobamba

4.3.4 Términosy definiciones del SGC

Los términos y definiciones empleados en el presente Manual de Calidad son los establecidos

en la norma 1SO 9000:2015 - Sistemas de Gestién de la Calidad-Fundamentos y Vocabulario.

Alta direccion: Se refiere a la persona o personas que gobiernan al mas alto nivel una
organizacion. Puede ser un director general, un gerente, un presidente, el consejo de

administracion, directores ejecutivos, socios directores, altos ejecutivos.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones laborales bajo las que se desempefian las
actividades objetivo de la organizacion. Se incluyen factores fisicos, ambientales o de cualquier
otro tipo que puedan afectar al producto o servicio final que la empresa ofrece a sus clientes.
Aunque se hable de ambiente de trabajo no implica la necesidad de implantar un Sistema de
Gestion Ambiental 1SO14001 o un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
OHSAS18001.

Auditoria: Proceso por el que se obtienen evidencias y se evallan objetivamente, por un
tercero, para indicar el grado en el que se estan cumpliendo los criterios de auditoria. Se puede
considerar como un examen orientado a comprobar si las acciones llevadas a cabo para la

calidad y sus resultados son acorde a lo esperado o planteado inicialmente.

Cliente: Parte interesada que recibe el producto o servicio de una organizacién.Define a una
persona o entidad que adquiere un producto o servicio de otra. También puede hacer referencia

a ciudadanos, usuarios, pacientes...o cualquiera que sea receptor de una organizacion.
Evidencia objetiva: Pruebas que ponen de manifiesto la existencia o veracidad de cualquier

asunto. Cualquier informacion puede ser demostrada con hechos mediante examenes,

observacion, medicion.
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Gerente: Persona que ejerce la autoridad, toma responsabilidades, lanza decisiones y cumple
funciones directivas en nombre de la organizacion. Puede ser un propietario, un socio, el

director gerente, el director, director general o un gerente.

Infraestructura: Conjunto de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el normal
desarrollo de una organizacion. Aqui se incluyen la planta fisica o edificio, los equipos, las

instalaciones y servicios requeridos para el funcionamiento de la organizacion.

Mejora continua: Instrumento para contribuir a la capacidad de lograr los objetivos de la
organizacion. Se podra implementar cualquier actividad de mejora segun la disponibilidad de

recursos que tenga la entidad en cada momento.

Producto: Un producto es el resultado de un proceso dado en la organizacion. Pueden ser
productos fisicos, servicios, programas informaticos. En la norma ISO 9001:2008 la palabra
producto engloba tanto a producto fisico como a servicios, mientras que en la futura ISO

9001:2015 apareceran los términos bienes y servicios.

Revision: Actividad que garantiza la conveniencia, adecuacién y eficacia de la cuestion objeto
de revision, para lograr los objetivos establecidos. Esta definicion en 1ISO 9001:2008 se utiliza
en la revision por la direccion, revision del disefio y desarrollo, la revision de los requisitos de
productos y clientes, la revision de no conformidades y la revision de los resultados de acciones

correctivas y preventivas.

4.3.5 Contexto de la Organizacion

4.3.5.1 Comprension de la organizacién y de su contexto para lo cual se realizé la matriz

FODA la misma que se aprecia en el manual.

En este apartado la Alta Direccion encabezada por el Gerente General, ha determinado las
cuestiones internas y externas que pueden incidir positiva o0 negativamente en la consecucion de

los objetivos de la empresa.

Para definir las cuestiones internas se ha tomado en consideracién la Matriz EFI descrita en la

tabla 5 (Pag. 29) de este documento:

e Atencion al cliente

e Asignacion de recursos necesarios para la produccion
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e Sistema de comunicacion interno
e Calidad de los productos

e Sistema de Gestion de la Calidad
e Manuales de la empresa

e Estrategias de marketing

e Politicas de Calidad

Para definir las cuestiones externas se ha tomado en consideracion la Matriz EFE descrita en la

tabla 4 (Pag. 28) de este documento:

o Competencia
¢ Nuevos impuestos

e Inestabilidad politica, econémica y social

e Politicas municipales para el sector publicitario

¢ Redes sociales para promocién de la marca

e Capacitacion externa
e Emprendimientos

e Acceso a compras publicas

Tabla 1-4: FODA Empresa "Bellas Artes"

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Excelente atencion al cliente

e Asignacion de recursos necesarios para la

produccion
e Sistema

establecido
e Productos de calidad

de  comunicacién

interno

Redes sociales para promocion de la
marca

Capacitacion externa en gestion de marcas
y desarrollo de productos publicitarios
Instalacion de nuevas empresas Yy
emprendimientos de la ciudad y cantones
aledarios

Acceso a compras publicas de entidades
estatales

AMENAZAS

DEBILIDADES
e No existe un Sistema de Gestion de la
Calidad
e No existen Manuales de la empresa
(procesos, atencion al cliente, funciones)

o Falta de estrategias de marketing

¢ No existen documentos que indiquen las

politicas de calidad de la empresa

Incremento de la competencia

Nuevos impuestos

Inestabilidad politica, econémica y social
Politicas municipales para el sector
publicitario

Fuente: Empresa “Bellas Artes”
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Se ha realizado un andlisis PEST (Politico, Econdmico, Socio-cultural y Tecnol6gico) para

determinar los factores positivos y negativos que afectan externamente a la Empresa “Bellas

Artes”.

Tabla 2-4: Analisis PEST

EMPRESA DE Cadigo: SGR/COR: 001-01
(;) ErE Tty PUBLICIDAD Vigencia: | Desde: 01-01-2018
“BELLAS ARTES” Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
1. OBJETIVO

Determinar el entorno interno y externo de la Empresa “Bellas Artes”; que fijen el propdsito y
direccion estratégica y que ademas intervienen en el logro de los resultados.

2. ACTIVIDADES

Elaborar el andlisis PEST (Politico, Econémico, Socio-culturales y Tecnoldgicos)

ANALISIS PEST

Entorno Externos

OPORTUNIDADES | AMENAZAS

Politico/Legal °

Acuerdos comerciales con
la Unién Europea y otros
paises.

Creacion alianzas
estratégicas con
organismos internacionales
Politicas publicas para la
reactivacion del sector
productivo

Inestabilidad politica
Leyes para la proteccién
del medio ambiente.

de

X

Econdémico .

Altos costos de la materia
prima

Insuficiente capital para la
adquisicion de maquinaria
de mayor tecnologia.
Programas de acceso a
financiamiento y lineas de
crédito para las pymes.
Empresa que dinamiza la
economia local y genera
fuentes de empleo.

Socio-cultural .

Escasa ayuda del gobierno
local para brindar
capacitaciones y charlas
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para camaras artesanales,
gremios o asociaciones.

e Poca competitividad entre X
empresas manufactureras y
productores nacionales

e Exigencia en el
cumplimiento  de  altos X
estandares de calidad de
los productos y servicios

e Compromiso con el medio X
ambiente en el uso de
quimicos y  sustancias
toxicas.

Tecnoldgico e Crecimiento acelerado de X
la tecnologia

e Uso de las TIC para X
difundir la imagen
corporativa de la empresa.

e Utilizacion de medios de X
comunicacion para
promocionar los productos
elaborados en la empresa.

e Adquisicion de nuevas X
tecnologias para la
produccion

4. SEGUIMIENTO Y REVISION

Es necesario que la empresa lleve un seguimiento y revision de la informacion mencionada en el
cuadro, por lo menos una vez al afio y de esta manera determinar si han existido cambios o
mejoras en los aspectos interno o externos de la misma.

5. RESPONSABLE
El responsable a cargo del seguimiento, revisién y mejoramiento de la informacién sera la Alta
Direccion que esta a cargo del sefior Gerente General de la Empresa “Bellas Artes”

Elaborado por: Inca, P. 2019
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4.3.5.2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se ha determinado como partes interesadas al Gerente General, Trabajadores, Clientes,

Proveedores,
expectativas:

y Gobierno, a continuacion en la Tabla se puede observar sus interese y

Tabla 3-4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas
EMPRESA DE Cddigo: | SGR/PINE: 001-01
( ;) ErE Tyt PUBLICIDAD Vigencia: | Desde: 01-01-2018
“BELLAS ARTES” Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
1. OBJETIVO

Determinar las partes interesadas de la empresa “Bellas Artes” y sus necesidades y expectativas

2. ACTIVIDADES

Definir cada una de las partes interesadas que conforman el SGC

Parte Necesidades Expectativas Observacion
Interesada
Incrementar las Minimizar los riesgos | Encontrar
ganancias de la econémicos, sociales y | alternativas de
empresa, crecimiento medio ambientales, para | Posiclonamiento en
el mercado local
en el mercado local gue aumente el retorno
de la inversion;
Gerente .
Alcanzar objetivos
General
trazados a corto,
mediano y largo plazo
para la obtencién de
rentabilidad en la
empresa.
Salarios justos Brindar talleres y cursos | Solucionar las
acorde al mercado de capacitacion. necesidades de los
laboral y los Seguridad Laboral vy trabajadores  para
beneficios de ley cumplimiento de obtener un - mayor
o ' p_ rendimiento y un
Cumpllmlento a normativas laborales trabajo eficiente
cabalidad de la eficaz
. legislacion  laboral
Trabajadores _g
vigente.
Crecimiento
profesional.
Ambiente de trabajo
seguro donde el
riesgo de accidentes
se encuentre
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controlado

Productos y servicios
gue satisfagan sus
requerimientos.

Tener la confianza

Actualizar y mejorar la
calidad del producto.
Seguridad en cada una
de las ventas.

Brindar una
excelente atencion
al cliente

Clientes de que se adquiere Cumplir con la Ley de

un  producto de Defensa del
calidad. Consumidor.
Garantia en  sus
compras
Proveer de insumos Productos de calidad y | Fortalecer y mejorar
a la empresa con garantia los insumos que son
Formar relaciones de Facilidad de entrega y la materia prima con
beneficio mutuo y de ago la cual se elaboran

Proveedores y Pag los productos que
largo  plazo,  de oferta la Empresa
manera que genere Bella Artes”
valor para ambas
partes.
Que se cumpla con Un estricto | Buscar ayuda estatal
la legislacion vigente cumplimiento de las | Para fmanc!a}mlento
en  jurisprudencia leyes y reglamentos del | Y Promocion  de

. . . nuestros productos.
. laboral,  Seguridad pais y de la ciudad

Gobierno .
Ocupacional, de
medio ambiente,
ordenanzas

municipales, etc.

Elaborado por: Inca, P. 2019
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4.3.5.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El objetivo del presente Manual de Calidad es describir el Sistema de Calidad que la Empresa
“Bellas Artes” ha implementado segin la norma ISO 9001:2015 aplicables a la produccion,
almacenamiento, comercializacion y distribucion de sus productos (gigantografias, bandas,
colchas taurinas).

Tabla 4-4: Alcance del SGC

EMPRESA DE Codigo: | SGR/AGC: 001-01
(;) ErEr eyt PUBLICIDAD Vigencia: | Desde: 01-01-2018
“BELLAS ARTES” Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:

Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin Moya Ing. Eduardo Rubén Espin Moy

Ing. Edwin Patricio Pomboza Junez | Ing. Edwin Patricio Pomboza Ju

o

nez

1. OBJETIVO

Determinar el alcance del SGC en la empresa “Bellas Artes”

2. ACTIVIDADES

Definir los productos y servicios de la Empresa “Bellas Artes”

PRODUCTOS SERVICIOS

Rétulos panelados e Atencion al Cliente

Vallas Publicitarias e Impresion para disefiadores
Sefialética

Gigantografias

Bandas para reinas (satin, gamuza y
terciopelo)

e Colchas taurinas (gamuza,

terciopelo)

Elaborado por: Inca, P. 2019

4.3.5.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

La empresa mantiene un Mapa de Procesos (Ver Anexos C), que muestra la totalidad de
procesos clasificados como estratégicos, operativos y apoyo; Y su interaccion entre ellos

para satisfacer las necesidades de los clientes. Ademas constan los diagramas de cada

uno de los procesos establecidos en el mapa (Ver Anexo D)
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4.3.6 Liderazgo

4.3.6.1 Liderazgoy compromiso

El Gerente General de la Empresa “Bellas Artes, quien es el representante de la Alta Direccion,
demuestra su liderazgo en el Sistema de Gestion de Calidad, estableciendo politicas y normas
gue permitan mejorar constantemente la eficacia y efectividad, de su trabajo.

MISION

Proveer soluciones integrales de publicidad de alta calidad a nuestros clientes; basados en
nuestra experiencia y la incorporacion de nuevas tecnologias procurando la rentabilidad de la
empresa y la satisfaccion de nuestros clientes.

VISION

Ser una empresa competitiva en el mercado de publicidad, utilizando procesos automatizados
con tecnologia de punta amigable con el ambiente, personal altamente calificado, con cobertura
a nivel regional en el mediano plazo.

POLITICAS

Precio justo

Mantener estabilidad en los precios procurando un margen de rentabilidad adecuado que

permita el desarrollo de la empresa y un beneficio para el cliente.

Entrega a tiempo

La entrega del producto en el dia y hora pactados permitira a la empresa gozar de la entera

confianza de sus clientes, obteniendo la fidelizacion de los mismos.

Productos producidos con BPM

La produccion de “Bellas Artes” en sus tres lineas, trabajan con buenas practicas de

manufactura recomendadas por la junta nacional de defensa del artesano.
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Innovacion

La empresa bellas artes entiende a la innovacion no solo como el avance tecnoldgico sino el
cambio de mentalidad permanente de su talento humano, la innovacion nace de la capacidad de

su talento para crear, imaginar y proponer mejoras a los procesos.

VALORES CORPORATIVOS

Honestidad

Como personas y como empresa, actuamos y tomamos decisiones dentro de lo que indica la ley,
nuestro codigo de ética y nuestros valores. La honestidad tiene que ver con la honradez, la
decencia, la transparencia, la rectitud, la confianza, y el respeto hacia la empresa y hacia las

demas personas dentro y fuera de ella.

Trabajo en equipo

Todos los niveles de la operacion participamos y conocemos los detalles del area de la cual
somos responsables. Buscamos conocer el mercado y negocio con informacion de primera

mano; no tomamos decisiones basadas exclusivamente en conceptos tedricos.

Orden y Disciplina

El orden y disciplina tiene que ver con eficiencia, con dinamismo, con acatar las politicas y
lineamientos de la direccién. Reflejan el grado de compromiso que las personas tienen con
nuestra empresa y son la base para obtener resultados de manera mas rapida. La agilidad es un
elemento indispensable para ser competitivo en nuestro sector.

Eficiencia

Buscamos la eficiencia y rentabilidad en todas nuestras acciones sobre todo en periodos de
prosperidad. Enfocamos nuestros gastos en lo estrictamente necesario para alcanzar el éxito de

las operaciones.
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Tabla 5-4: Perfil del puesto de Gerente General

Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pom
Junez Junez

EMPRESA DE Cadigo: SGC/: 001-01
( ; ) S et PUBLICIDAD “BELLAS ["Vigencia: | Desde: 01-01-2018
ARTES” Hasta: 01-01-2020
DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO DE GERENTE GENERAL
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin Moya | Ing. Eduardo Rubén Espin Moya

boza

1.- INFORMACION BASICA

Puesto: Gerente General Nivel: Ejecutivo
Formacion: Ingenieria en Administracion de Empresas o afines
Experiencia laboral: 5 afios dedicados al area administrativa y alta gerencia

2.- DESCRIPCION DEL CARGO

Dirigir y controlar al personal que la labora en la Empresa “Bellas Artes”, ademas de tomar
decisiones gerenciales que permitan encaminar al negocio hacia la prosperidad.

3.- FUNCIONES

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades del giro del negocio de la empresa

Verificar que se cumpla actividades dentro del tiempo determinado

Capacitar al personal al menos cuatro veces al afio en temas relacionados con el desarrollo de la
especialidad del talento humano y temas de desarrollo humano.

Emplear normativas de reglamento interno

Gestionar el crecimiento de la empresa sustentado en la planificacion estratégica, sus objetivos y
apegados a las disposiciones legales determinadas para el sector en la constitucion, las leyes y sus
reglamentos.

Asignar los materiales para la fabricacién y produccion

Comunicacion de la importancia del sistema de gestién de la calidad y gestion de la toma de
conciencia y la participacion de los colaboradores.

Establecer la politica y objetivos de calidad, para el sistema de gestion de la calidad, que sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

Planificar y elaborar procesos los cuales permitan una mejor funcionabilidad en cada area.

Asegurar que los recursos necesarios para el sistema de gestién de la calidad estén disponibles.
Promover la integracién social, cultural y deportiva de quienes forman parte de la empresa y en lo
posible de sus familias

4.- COMPETENCIAS

Compromiso con la empresa

Pro actividad

Comunicacion interpersonal

Orientacion a la mejora continua

Orientacidn a principios, métodos y procedimientos
Dominio de distintas normas de gestion

Liderazgo

Trabajo en equipo

Poder de negociacién

Aprovechamiento de recursos

Conocimiento de los procesos de la empresa
Conocimiento de los requisitos legales de la empresa
Conocimiento de los productos y servicios de la empresa

® © o o Ul o o o o o o o o o o o o

.- RELACIONES DEL PUESTO

Director del SGC

Departamento de Produccién
Departamento de Contabilidad
Departamento de Atencidn al Cliente

Elaborado por: Inca, P. 2019
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Enfoque al cliente

Ya que el cliente es parte fundamental en el SGC, es importante que la Alta Direccion se

cerciore que las necesidades de los mismos sean identificadas, con el propdésito de controlar su

cumplimiento y satisfacerlas completamente. Los requisitos se identifican al momento del

pedido del producto hasta su correspondiente entrega.

Es necesario realizar una evaluacion de satisfaccién del cliente mediante una encuesta,

sugerencias y recomendaciones, atencion de quejas y reclamos.

Los procedimientos operativos estandarizados y formatos relacionados con este requisito son:

e Atencion de quejas y reclamos de clientes (Ver Anexo G)

o Encuesta de satisfaccion al cliente (Ver Anexo G)

e Reporte Revision por la Direccion (Ver Anexo G)

4.3.6.2 Politica de Calidad

La Politica de Calidad ha sido parte de la filosofia de la Empresa “Bellas Artes” y la Alta

Direccidn asegura que el personal lo tenga muy claro, para asegurar calidad en el servicio y los

productos que se ofertan.

Tabla 6-4: Politica de Calidad

( ; ) BELLAS ARTES
it o WAy ot et M 4

EMPRESA DE
PUBLICIDAD
“BELLAS ARTES”

Cadigo:

SGC/: 001-01

Vigencia:

Desde: 01-01-2018
Hasta: 01-01-2020

DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO DE GERENTE GENERAL

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Elaborado por:
Patricio Inca paguay

Aprobado por:

Moya

Junez

Ing. Eduardo Rubén Espin

Ing. Edwin Patricio Pomboza

Aprobado por:
Ing. Eduardo Rubén E
Moya

Ing. Edwin Patricio Pomf
Junez

spin

D0Za

POLITICA DE CALIDAD DE EMPRESA DE PUBLICIDAD “BELLAS ARTES”

“Mantener un firme compromiso con nuestros clientes para satisfacer sus necesidades y

expectativas, garantizando calidad en la atencion y elaboracion de los productos que ofertamos

al publico en general”

Elaborado por: Inca, P. 2019
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Por lo tanto como la politica de calidad de la Empresa “Bellas Artes” se enfoca en satisfacer a

sus clientes, se cumplen los siguientes compromisos para lograrlo:

e Mejorar continuamente la calidad de sus productos
e Atencion oportuna en los requerimientos de calidad pertinentes
e Mantener precios y condiciones de pago razonables y competitivos soportados sobre una

tecnologia y una infraestructura adecuada, sobre procesos eficientes y eficaces.
4.3.6.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
El Gerente General de la Empresa “Bellas Artes”, esta en la obligacion de asegurarse que los
trabajadores cumplan con las responsabilidades a ellos asignados, asi como también promover
el enfoque al cliente y asegurarse que la integridad del sistema de gestion de calidad se

mantenga cuando se planifique o implementen cambios en el mismo.

Para lo cual se establece el organigrama de la empresa y la definicion de roles,

responsabilidades y autoridades dentro de la empresa:

Gréfico 1-4: Organigrama de la Empresa "Bellas Artes"
Fuente: Empresa “Bellas Artes”
Elaborado por: Inca, P. 2019
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Tabla 7-4: Cuadro de Roles, Responsabilidades y Autoridades

EMPRESA DE Cadigo: SGC/RA: 001-01
(§) =swnsemss | PUBLICIDAD  [Vigenciar | Desde: 01:01-2013
“BELLAS ARTES” Hasta: 01-01-2020
ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin | Ing. Eduardo Rubén Espin
Moya Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pomboza
Junez Junez
ROLES
pd -
w ye) é <>
EF<| 85|00 |Bzw@
PROCESO DE LA EMPRESA Z o Ol A OERL
Uy |l ws | g |Wwsz25
xz|La|lkE L O
0co| "85 | "D
a| © <
Administracion RA
Planificacion del SGC RA | RA
SGC y sus procesos RA RA
Compras RA | RA
Ventas RA
Recursos RA
Financiero RA
Talento Humano RA
Produccion RA | RA

Elaborado por: Inca, P. 2019

4.3.7 Planificacion

4.3.7.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La Empresa “Bellas Artes” debe tomar en consideracion los riesgos y oportunidades de mejora

gue se pueden presentar en el Sistema de Gestion de Calidad.
La Gestion de riesgos es un aspecto muy importante ya que ayuda a detectar posibles

inconformidades que afectan a la calidad del producto y/o servicio. Se realiza el analisis de los

riesgos y las correspondientes acciones correctivas a implementar.
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BELLAS ARTES

DISENO & IMPRESION
R Pnicha s Virod i (B Sara s To 032067 10

(%)

EMPRESA DE Cadigo: SGC/ARO: 001-01
PUBLICIDAD Vigencia: | Desde: 01-01-2018
“BELLAS ARTES” Hasta: 01-01-2020

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Elaborado por:

Aprobado por:

Aprobado por:

spin

0za

Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin | Ing. Eduardo Rubén E

Moya Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pomf
Junez Junez

1.- DETERMINACION Y VALORACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Econdmicos, sociales, tecnoldgicos VALORACION DE RIESGOS
estratégicos, operativos, financieros y del ALTO | MEDI | MODERAD | BAJO
medio ambiente 4 (g 02 1

R1: Crisis econdémica del pais, que repercute en

un aumento en el desempleo, por lo tanto menos X

circulante y menos inversion.

R2: La poblacién se ha adaptado con facilidad a

los cambios econémicos que vive hoy en dia el X

pais.

R3: La evolucion, el desarrollo y las tendencias

del mercado han provocado que sea cada vez mas X

competitivo en la elaboracidn de disefios

R4: La oferta de empleo local no tenga la X

habilidad y competencia necesaria y suficiente

R5: Reduccion de ingresos, por disminucién de X

circulante en el mercado.

R6: Exigencia de organismos estatales con X

normativas para el cuidado, proteccién del medio

ambiente y seguridad laboral para los

trabajadores.

2.- DESCRIPCION DE LA VALORACION DE LOS RIESGOS

VALORACION

CONSECUENCIA

CRITERIO/IMPACTO

1 Insignificante

Inconveniencia 0 molestia transitoria. Se puede
corregir répidamente. Nada reportable a la alta
direccion. No hay productos o servicios no
conformes: Minima insatisfaccion de personal o el
cliente. Pérdida financiera insignificante

2 Menor

Ocasiona dafios temporales localizados. Incidente
reportable a la Alta Direccion. Afectacién menor a
la conformidad de productos y servicios. Algunos
problemas de insatisfaccion del personal o el cliente.

3 Critico

Impacto moderado en ciertos recursos. Incidente
reportable a la alta direcciébn con seguimiento.
Correcciones en productos o servicios no conformes.
Reportable a organismos legales con correccion.
Problemas generalizados de insatisfaccion del
personal o el cliente.

4 Catastrofico

Impacto serio en los recursos. Significativa pérdida
de mercado. Reportable a la alta direccion con
seguimiento de su parte y accion correctiva.
Correcciones a grupos de productos y servicios no

conformes. Intervencion seria de organismos
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legales. Alta rotacion de personal. Perdida financiera

controlable

3.-ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Riesgo Accidn Responsable Fecha de Fecha de

terminaciéon | revision

Crisis econdmica del | Promover estrategias
pais, que repercute | de marketing como
en un aumento en el | promociones y | Jefe de Atencidon
desempleo, por lo | descuentos al Cliente y Julio 2019 Julio 2019
tanto menos Ventas
circulante y menos
inversion.
La poblacion se ha | Crear una  nueva
adaptado con | sucursal
facilidad a los Gerente General Diciembre | Diciembre
cambios econémicos 2019 2019
gue vive hoy en dia
el pais.
La evolucién, el | Crear nuevos disefos,
desarrollo y  las | con nuevos materiales
tendencias del Gerente General
mercado han | Crear un catalogo de Contadora
provocado que sea | productos para | Jefe de Atencion | Junio 2019 | Junio 2019
cada  vez mas | promocionarlo a través al Cliente y
competitivo en la | de las redes sociales Ventas
elaboracion de
disefios
La oferta de empleo | Crear un departamento
local no tenga la | especializado en la
habilidad _ y | seleccion de Talento Gerente General | Agosto 2019 Agosto
competencia Humano 2019
necesaria y
suficiente
Reduccion de | Aplicar los requisitos
ingresos, por | del SGC
disminucion de Gerente General | Julio 2019 | Julio 2019
circulante. en el
mercado.
Exigencia de | Cumplimiento de las
organismos estatales | leyes, reglamentos y
con normativas para | normativas vigente
el . cmdad_o, para el cuno_lado del Gerente General | Junio 2019 | Junio 2019
proteccién del medio | medio  ambiente 'y

ambiente y seguridad
laboral para los
trabajadores.

seguridad laboral

Elaborado por: Inca, P. 2019
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4.3.8 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Los objetivos de calidad son establecidos por la Alta Direccion y deben ser difundidos en cada
nivel de la organizacion. El objetivo del presente Manual de Calidad es describir el Sistema de
Calidad que la Empresa “Bellas Artes” ha implementado segin la norma ISO 9001:2015
aplicables a cada nivel de la empresa.

EMPRESA DE Codigo: SGC/OC: 001-01
(}) ===t PUBLICIDAD [ Vigencia: | Desde: 01-01-2018
“BELLAS ARTES” Hasta: 01-01-2020
OBJETIVOS DE CALIDAD
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin | Ing. Eduardo Rubén Espin
Moya Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pomboza
Junez Junez
PROCESO NIVEL OBJETIVOS DE LA CALIDAD
1.- Alcanzar un crecimiento sostenible del
10% anual
Administracion Estratégico 2.- Incrementar la presencia de los

productos de la empresa en el mercado un
10 % anualmente.

3.- Producir los articulos publicitarios en
el tiempo y plazo establecidos en un 95%
4.-Reducir al 5% las no conformidades de
los productos

Produccion Operativo

5.- Organizar o asistir a 4 campafas
Ventas Operativo publicitarias anuales a nivel regional.
6.- Incrementar las ventas en un 10%anual

7.- Gestionar un 50% del financiamiento

Financiero Apoyo anual para los planes y proyectos de la
empresa.
8.- Aplicar 4 capacitaciones anuales al
Talento Humano Apoyo talento humano de acuerdo a los

requerimientos

9.-Lograr un 95% de satisfaccién del

Atencion al Cliente Apoyo cliente, cumpliendo todas sus expectativas

Elaborado por: Inca, P. 2019

La Alta Direccidn, determina las acciones, recursos, responsables del proceso, tiempo y
como se evaluaran los resultados para lograr los objetivos de calidad; para luego ser

comunicado al personal de la organizacion.
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(%)

BELLAS ARTES

DISENO & IMPRESION
R Pnicha s Virod i (B Sara s To 032067 10

' EMPRESA DE Coédigo: SGC/OC: 001-01
PUBLICIDAD “BELLAS [ vigencia: | Desde: 01-01-2018
| ARTES” Hasta: 01-01-2020

OBJETIVOS DE CALIDAD

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Elaborado por:
Patricio Inca paguay

Aprobado por:

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya

Aprobado por:
Ing. Eduardo Rubén Espin Moya

Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pompoza
Junez Junez
FECHAS -
ACCIONES RECURSO | RESPONSAB INICIO- INDICADOR TECNICA
S LE S
FIN
. . 01-01-
No. tos d t .
1.- Crear una nueva E'Sr?g;:g;os’ Gerente 2019 0-PUntos ae Ven™ etudio de
sucursal NOS Y| General 01-01- Ventas totales | mercado
Materiales * 100
2020
2.- Difundir la
imagen corporativa . . 01-01- Partic. M doA Contratacio
mediante el uso de E"Sﬁg:g;os’ Gerente 2019 ar l_c' ereadorml 1 de medios
publicidad visual en NOSY | General 01-01- Partic. MercadoAc| e
o Materiales * 100 L
prensa, television y 2020 promocion
redes sociales.
3.- Controlar el
tiempo necesario (Htér:;zr;gls Jefe de Mensual M Ordenes de
para la elaboracion perso Produccion #Art.hechos at | yrapajo
capacitado) * 100
de los productos
4.-Control de lasno | Humanos Jefe de U.Defectuosas
conformidades de (personal Produccion y Mensual Total U.producidad Encuestas
los productos capacitado) | Ventas * 100
ié-istir O;gag;zrﬁr aﬁag Financieros, 231%1 #fCamp. Asistidas Invitacione
C pa Humanosy | Jefe de Ventas 4
publicitarias a nivel Materiales 01-01- 100 S
regional. 2020
6.-Ofrecer Financieros, %1%1 Utilidad Neta Afiches vy
descuentos y | Humanosy | Jefe de Ventas 01-01- Ventas Netas medios de
promociones Materiales 2020 * 100 promocion
7.- Solicitar créditos géi%l_ Monto financiado | Tabla de
con condiciones a | Humanos Contadora 01-01- Total Deuda Amortizaci
convenir. 2020 * 100 on
01-01- . .
. . . # A
8.-Capacitar al | Financieros, | Talento 2019 CapacitAnuales Regl_stro_ de
4 capcitacion
personal Humanos Humano 01-01-
* 100 es
2020
. . 01-01- . . Encuestas
9.-Ofertar productos E'S;gﬂg;os’ ,J:tf:ng?én al 2019 #Cllentes:S'athf ° | de
de calidad Materialesy Clierte 01-01- . 71186‘11 clientes | satisfaccion
2020 del cliente

Elaborado por: Inca, P. 2019
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4.3.9 Planificacion de los cambios

La Empresa “Bellas Artes” maneja un procedimiento de “Control de cambios” en el cual se
indican los pasos a seguir ante algiin cambio planificado en el SGC. Se tomar& en cuenta
quienes son los responsables de hacer seguimiento a los cambios y evaluar su eficacia,
comparando con el escenario anterior al cambio, y determinar la viabilidad del cambio. El
formato de Solicitud de Control de Cambios y el Registro de Control de Cambios se encuentran

en los Anexos (Ver Anexo G)

4.4 Apoyo

44,1 Recursos

4.4.1.1 Personas

La Alta Direccién comunica al personal la estructura jerarquica y su interrelacion entre cada uno

de los trabajadores mediante la difusion del “Manual de Organizacion y Funciones”.

Para dar cumplimiento de los Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, se requiere del
siguiente personal para los distintos puestos de trabajo, quienes sera parte fundamental en la

implementacion de este Manual:

e Gerente general

e Jefe de Talento Humano

o Director de sistema de gestion de la calidad.
e Contadora

o Jefe de Ventas

e Jefe de Atencidn al Cliente

Jefe de Produccion (2 costureras, 1 disefiador gréafico y 1 operador)

4.4.1.2 Infraestructura

La Empresa “Bellas Artes” debe mantener una infraestructura apropiada para la correcta
realizacion de las actividades asignadas a su personal, para lo cual debe asegurarse que la
infraestructura siga cumpliendo con los requisitos necesarios para un normal desarrollo de
actividades; tal como se detalla en el procedimiento Mantenimiento de instalaciones de la

Empresa “Bellas Artes”.
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La infraestructura de la Empresa “Bellas Artes”, tiene el siguiente disefio:

o . 7

=]
AREA DE
IMPRESION
B~ R
ARE& OE CORTE AREA DE CSENRD

ATEMCOMN &l
CLIENTE

Gréfico 2-4: Esquema de la Infraestructura de la Epresa "Bellas Artes"
Fuente: Empresa Bellas Artes, 2017.

4.4.1.3 Ambiente para la operacion de procesos

La Empresa “Bellas Artes” debe mantener un ambiente organizacional necesario para el

correcto desempefio de su personal en los procesos del SGC.

La Empresa “Bellas Artes” debe realizar una encuesta de clima organizacional “Encuesta de
clima organizacional”, con el fin de determinar la satisfaccién que sienten los trabajadores en la

organizacion, considerando diversos factores de interrelacion.

4.4.1.4 Recursos de seguimiento y medicion

La Empresa “Bellas Artes” mantiene el procedimiento “Calibraciones”, ademas, se realiza
seguimiento al cumplimiento del documento “Programa anual de calibraciones”, en el cual se

indican todos los instrumentos de medicion que necesitan ser calibrados, sus fechas de vigencia

y fecha préxima de calibracion.
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4.4.1.5 Conocimientos de la organizacion

La Empresa “Bellas Artes” adquiere sus conocimientos de fuentes internas y externas. Los
conocimientos internos se refieren a los adquiridos por la experiencia en la ejecucion de los
procedimientos, conocimientos del personal que ya labora en la organizacion; mientras que los
conocimientos externos son la nueva tecnologia, actualizaciones de normas 0 nuevos
procedimientos, capacitaciones externas, presentaciones en eventos nacionales e

internacionales.

Todos los conocimientos que forman parte de la organizacién deben mantenerse y estar

disponible en la medida que sea necesario.

4.4.2 Competencia

Se determina la competencia del personal mediante una evaluacién de sus conocimientos del
puesto, segun el procedimiento Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion del personal

nuevo a la Empresa “Bellas Artes” para la contratacion del personal.

4.4.3 Toma de conciencia

El personal de la Empresa “Bellas Artes” debe ser consciente del rol que desempefia dentro de
la organizacion, para ello, deben entender y aplicar la Politica de calidad y la importancia de su

labor en el SGC.

La Alta Direccion, debe trasmitir y fomentar la cultura de calidad en el personal operario y

administrativo.

4.4.4 Comunicacion

La Gerencia General debe establecer un sistema de comunicacion eficiente en todos los niveles
de la organizacion a fin de garantizar la difusion de las comunicaciones de interés general, asi
como los resultados de medicion del SGC correspondientes a cada area.

4.45 Informacién documentada

La Empresa “Bellas Artes” debe determinar qué informacion es necesaria documentar para

evaluar la eficacia del SGC.
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Por ello, se establece el procedimiento, Emision y control de documentos y registros, en el cual

se controla los siguientes aspectos y se identifican qué documentos deben ser registrado:

e Todos los documentos controlados son aprobados antes de su emision y aprobacion de
acceso.

e Todos los documentos controlados que son objeto de revision y/o actualizacion son
aprobados nuevamente antes de la emision y aprobacién de acceso de las nuevas versiones.

e Las versiones vigentes de los documentos controlados aplicables a cada actividad se
encuentran disponibles en las areas de uso. Los jefes de area son responsables de la
comunicacién y disponibilidad para el personal autorizado.

e Se identifican los documentos obsoletos y su archivamiento respectivo

Los registros, al ser evidencia de la ejecucién de los procedimientos, se identifican, almacenan,
protegen, recuperan y se pone a disposicion del personal autorizado, bajo supervision del jefe de
Produccion

4.5 Operacion

4.5.1 Planificacion y control operacional

La Empresa “Bellas Artes” tendra una planificacion, implementacion y control de procesos para

la realizacién de sus productos, para lo cual se controlaran las siguientes condiciones:

e El cumplimiento de los requisitos de los clientes.
e Uso de equipos e instrumentos que cumplen el programa de mantenimiento y calibracion.
o Realizar seguimiento a las actividades criticas.

e Usar procedimientos de trabajo para la zona seca y himeda.

Los procedimientos a seguir seran controlados a través del Plan de Calidad y sus protocolos.
(Ver Anexo J)

4.5.2 Requisitos para los productos y servicios

4.5.2.1 Comunicacion con el cliente
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El area de Atencion al Cliente es el responsable de mantener los canales de comunicacion
adecuados con el cliente s a fin de satisfacer sus requerimientos de informacién, consultas y

caracteristicas del producto.

Se debe hacer uso del formato, Encuesta de satisfaccion al cliente (Ver Anexo G), para la
medicidon de la satisfaccion al cliente como parte importante del SGC. La solucion a las quejas
se ejecuta segun la naturaleza de las mismas en el menor plazo posible. Las causas se analizan

como parte del procedimiento Atencién de quejas y reclamos de clientes.

4.5.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

La Empresa “Bellas Artes” debe determinar los requisitos de sus clientes al presentarle
productos que se ajusten a sus necesidades y garantizar la retroalimentacion de los mismos para

conocer sus preferencias.

4.5.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

El area de Atencidn al Cliente debe ser responsable de elaborar propuestas a los clientes. La
negociacion con el cliente es efectuada por el personal de atencion al cliente teniendo en cuenta
el alcance del servicio a prestar, alcance del servicio requerido por el cliente y la capacidad para

cumplir los requisitos

4.5.2.4 Cambios en los requerimientos para los productos o servicios

Se debe asegurar acuerdos con los clientes en los términos del servicio a prestar para garantizar
nuestra capacidad de satisfacer sus requerimientos. Cuando el cliente modifique los requisitos
solicitados, la organizacion debe realizar los cambios respectivos a fin de evitar errores o

confusiones posteriores.

4.5.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La Empresa “Bellas Artes” se debe asegurar que los insumos suministrados externamente sean
conforme con los requisitos. Los proveedores externos deben ser evaluados y calificados como

proveedor externo de la compafiia, segun el procedimiento; Compra, seleccion y evaluacion de

proveedores externos (Ver Anexo G).
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Posteriormente se seleccionaran tres proveedores que cumplan con la mejor puntuacion y con
las especificaciones de la empresa, y se tendra un registros, el cual se puede observar en la Lista
de proveedores aprobados. (Ver Anexo K)

4.5.4  Produccién y Provision del servicio

La Empresa “Bellas Artes” deberd establecer los indicadores necesarios para que logre
provisionar sus productos dentro de condiciones controladas. A lo largo del proceso de
produccién se hace uso de los indicadores que debera plantear el Gerente General junto con los

jefes de cada area de la empresa. (Ver Anexo L)

La informacion del producto final deberé estar documentada, con la finalidad de poder realizar
un seguimiento a la produccion. Las especificaciones de los pedidos, se guardaran segun el

formato Especificacion del producto (Ver Anexo M)

Una vez entregado el producto final al cliente procederd a dar su aprobacion del producto

entregado, para lo cual se hara uso del formato Conformidad del producto (Ver Anexo G).

455 Liberacién de productos

El jefe de Produccion es el responsable de la liberacion del producto para ser entregado al
cliente. Se debe asegurar que el producto cumpla con los requisitos establecidos por la Empresa
“Bellas Artes”, segun el procedimiento Liberacion de productos (Ver Anexo G).

45.6 Control de las salidas no conformes

La Empresa “Bellas Artes” debe identificar y controlar el uso o entrega no intencionada de los
productos no conformes. El personal debe estar capacitado para identificar posibles no
conformidades en los productos o servicios antes que estén al alcance de los clientes. De esta

manera, se podran tomar acciones correctivas 0 poner mas énfasis en la gestion de riesgos.

La Drogueria debe seguir el procedimiento, Tratamiento de no conformidades, (Ver Anexo G)

para actuar ante estas eventualidades y darle correccion inmediata.
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4.6 Evaluacién del Desempefio

4.6.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

4.6.1.1 Generalidades

La Empresa “Bellas Artes” debe planificar e implementar procesos de seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion con los siguientes fines:

o Demostrar la conformidad del producto a partir de los resultados de los procesos y la
satisfaccion del cliente

o Asegurarse la conformidad del SGC verificando el desarrollo de los objetivos planteados a
través del seguimiento, medicidn y acciones correctivas ante los resultados del anélisis de
procesos.

e Mejorar continuamente la eficacia del SGC a partir de la mejora del servicio y de los

procesos.

4.6.1.2 Satisfaccion al cliente

La Drogueria debe realizar encuestas de satisfaccion al cliente, segin formato, Encuesta de
satisfaccion al cliente, (Ver Anexo G) las cuales deben ser analizadas en las Revisiones por la

Gerencia; a fin de tomar acciones correctivas e identificar oportunidades de mejora para el SGC.

4.6.2 Auditorias

Las auditorias internas de calidad permiten:

e Revisar y analizar el SGC obteniendo evidencias de que se cumplan los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015

e Lamejora continua de procesos a partir de los resultados de las auditorias

La Empresa “Bellas Artes” debe implementar un procedimiento llamado, Auditorias internas de
calidad, en el cual se detalla el alcance de las responsabilidades y procedimientos relativos a las

auditorias.

Las actividades consideradas mas importantes o relevantes pueden ser auditadas con mayor

frecuencia en funcién a los requerimientos de acciones correctivas. Las auditorias internas
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permiten verificar la implementacion y eficacia de las acciones correctivas como acciones de

mejora de los procesos involucrados.

4.6.3 Revision por la Direccion

La Alta Direccion debe revisar el SGC, el cual incluye el control del desempefio de los procesos
como parte de la informacion de entrada y la planeacion de las acciones de mejora del

desempefio de la organizacion.

La revision del SGC forma parte de la revisién del Plan Estratégico en la medida que permite
reformular la Politica de calidad y los objetivos de calidad y, en relacion a los resultados
presentados, planificar las mejoras a fin de asegurar la continua vigencia y efectividad del

sistema.

La informacion béasica para la Revisién por la Direccion es:

e Seguimiento de las decisiones tomadas en anteriores Revisiones por la Direccién.
e Desempefio de los procesos: Indicadores de gestion del SGC

e Registro de No Conformidades de los productos

e Evaluacion del liderazgo en los distintos niveles del organigrama

e Evaluacion del cumplimiento de las politicas y objetivos de calidad.

e Resultados de auditorias internas

e Resultados de las encuestas e informes de satisfaccion de clientes

e Registro de quejas y reclamos de clientes

e  Gestion de riesgos de los productos y servicios

e Registro y situacion de acciones correctivas requeridas e implementadas
e Mejoras a los procesos recomendadas e implementadas

e Necesidad de recursos

4.7 Mejora

4.7.1 Tratamiento de no conformidad y accion correctiva

La Empresa “Bellas Artes” debe implementar el procedimiento llamado, Acciones correctivas y
de mejora, (Ver Anexo G) en el cual se indican los pasos a seguir cuando se detecte una no
conformidad en el SGC. Las acciones correctivas son una herramienta para corregir posibles

fallas en el sistema y sirve como un medio de mejora continua.
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El &rea de Produccion debe ser responsable del seguimiento de las acciones correctivas hasta la

evaluacién de su eficacia.

4.7.2 Mejora continua

La mejora continua esta integrada en el SGC como una actividad permanente, garantizando la
satisfaccion del cliente y manteniendo la competitividad de la empresa.

El cumplimiento de la Politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las
auditorias internas de calidad, el analisis de datos, las acciones correctivas, la Revision por la

Direccidn y la participacion del personal promueven la mejora continua del SGC.
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CONCLUSIONES

La empresa “Bellas Artes”, tiene aceptacion en sus clientes, pero requiere de la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad que le permita mejorar sus procesos

productivos y ser mas conpetiviva en el mercado local.

Se realiz6 un diagnoéstico de la Gestion de la calidad de la Empresa “Bellas Artes”,
mediante la aplicacién de encuestas aplicadas a los clientes internos y externos de la
empresa. Con los hallazgos obtenidos de los clientes internos se obtuvo que nunca se ha
implementado un SGC en la Empresa “Bellas Artes”, y 5 de cada 9 empleados consideran
gue la empresa maneja algunos procesos para control de la calidad de los productos sin
embargo hay tareas que no se ejecutan y faltan implementar.

Se ha propuesto un Plan de Gestion de la Calidad para la Empresa “Bellas Artes”, con el
cual se ha determinado como debe ser el proceso que garantice la calidad de los productos
gue se ofertan en la empresa y todas las acciones que se llevaran a cabo para entregarlo al

cliente y cumpla satisfactoriamente sus expectativas.
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RECOMENDACIONES

Es importante tomar en consideracion el esquema del Manual de las Normas 1SO 9001-
2015, pues en él se establece las pautas para elaborar correctamente un Manual de Gestion
de Calidad.

Es necesario que una empresa tenga un Manual de Gestion de Calidad, pues con esta guia se
puede mejorar el proceso productivo de los bienes y servicios que se ofertan, ademéas de
garantizar la comprension y el cumplimiento de los requisitos legales que competen a la
entidad; asi como también mejorar los resultados en términos de desempefio y eficacia para

incrementar la satisfaccion del cliente.

La Empresa “Bellas Artes”, encabezada por su Gerente General, debe tomar en
consideracion este Modelo de Gestion de Calidad que fue aplicada en su empresa, ya que ha
sido elaborada tomando en consideracion las Normas ISO 9001-2015 y basado en las
investigaciones realizadas en la entidad, para adquirir un control continuo sobre los

vinculos, combinacion e interaccion de los procesos individuales.
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ANEXOS



ANEXO A: MODELO DE LA ENCUESTA A CLIENTES INTERNOS

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
PROGRAMAS CARRERA — INGENIERIA COMERCIAL

Objetivo: Obtener informacion de la empresa “Bellas Artes” a través de las personas que trabajan en su

interior.
CUESTIONARIO

Lea con atencion cada pregunta y responda con objetividad el presente cuestionario

1. ¢Conoce Ud si la empresa ha implementado un sistema de gestion de la calidad?
Sl
NO

2. ¢Laempresa cuenta con algun documento en gue se indique la politica de calidad y los

objetivos?

Sl
NO

3. ¢Se toman decisiones y se consideran estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa?
Sl
NO

4. ¢Laempresa comunica a todas las personas que la integran sobre la importancia de

satisfacer los requerimientos del cliente?
Sl
NO

5. ¢La Administracion de la empresa asigna todos los recursos necesarios para cumplir con los

objetivos y la planificacion?

SIEMPRE
REGULARMENTE
NO ASIGNA




6. ¢Existen los suficientes controles de calidad en la produccion de los productos?

Sl

NO

7. ¢Laempresa dispone de un sistema de comunicacién apropiado que asegure la correcta

interaccion de sus miembros?

Sl

NO

8. Laempresa dispone de un manual que incluya politicas de atencion al cliente

Sl

NO

9. (Laempresa controla dispositivos de medi

cion y seguimiento post venta en los clientes?

Sl

NO

10. ¢La empresa dispone de m

ecanismos para

evaluar y monitorear a su competencia?

Sl

NO




ANEXO B: MODELO ENCUESTA A CLIENTES EXTERNOS

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
PROGRAMAS CARRERA - INGENIERIA COMERCIAL
ACION: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA “BELLAS @&
ARTES”

Objetivo: Obtener informacioén de la empresa “Bellas Artes” a través de las personas que adquieren
nuestros productos
CUESTIONARIO
Lea con atencion cada pregunta y responda con objetividad el presente cuestionario
1.- ¢ El producto entregado por la empresa cumple con las especificaciones de su pedido?

Sl
NO

2.- ;En relacién a otras empresas Ud considera que los productos de la empresa “Bellas
Artes”, son de:? Calidad alta, Calidad media, Calidad baja
CALIDAD ALTA

CALIDAD MEDIA
CALIDAD BAJA

3.- ¢ Los tiempos de entrega de los trabajos considera aceptables?

Sl
NO

4.- ; La empresa dispone de politicas de comunicacion mediante redes sociales?

Si
NO

5.- ¢Ud como califica la presentacion interior y exterior de la empresa “Bellas Artes”?
EXCELENTE
MUY BUENO
BUENO
REGULAR

6.- ¢ Como califica la atencién de los operadores de la empresa?
MUY SATISFACTORIA
SATISFACTORIA

POCO SATISFACTORIA
NADA SATISFACTORIA




REQUISITOS Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

ANEXO C: MAPA DE PROCESOS

EMPRESA DE Cadigo: SGR/AGC: 001-01
( ; ) i PUBLICIDAD “BELLAS  ["v/igencia: | Desde: 01-01-2018
ARTES” Hasta: 01-01-2020
MAPA DE PROCESOS
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:

Patricio Inca paguay

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza
Junez

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya

Ing. Edwin Patricio Pom
Junez

poza

Administracion

Planificacion del Sistema de Gestion

SGC

de la Calidad

Financiero

Talento

Humano

Atencion al

Cliente




ANEXO D: DIAGRAMAS DE PROCESOS

BELLAS ARTES

(%)

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Cadigo:

PE/EBA-001-02

Vigencia:

Desde: 01-01-2018
Hasta: 01-01-2020

|
ELABORADO POR:

Elaborado por:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Patricio Inca paguay

Aprobado por:
Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza

Junez

Aprobado por:
Ing. Eduardo Rubén Espin Moya

Ing. Edwin Patricio Pomboza
Junez

INICIO

DETERMINAR LOS
RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
ASOCIADOS AL SGC

v

DEFINIR
PROBLEMAS
INTERNOS Y
EXTERNOS

v

|

DETERMINAR LOS
PROCESOS DEL SGC

LIDERAZGC

Ly

v

DETERMINAR Y
TRATAR LOS
RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

v

PLANIFICACION

APOYO

v

OPERACION




BELLAS ARTES

DISENO & IMPRESION
R Pnicha s Virod i (B Sara s To 032067 10

(%)

PROCESOS Codigo:

PE/EBA-002-02

ESTRATEGICOS Vigencia:

Desde: 01-01-2018
Hasta: 01-01-2020

]
ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Elaborado por:
Patricio Inca paguay

Aprobado por:
Ing. Eduardo Rubén Espin

Aprobado por:
Ing. Eduardo Rubén E

spin

Moya Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pomboza
Junez Junez
7N
LA
AN . 4
\ 4
EVALUACION
DEL
DESEMPENO
v v
EVIDENCIA DE LA
EFICACIA DE EVALUACION DEL
LAS ACCIONES DESEMPENO
~_ //’// o
h 4
EVIDENCIA
MEJORA PLANES DE
MEJORA
S I




v

CONTACTAR CON
PROVEEDORES Y DEFINIR
TERMINOS Y CONDICIONES

’

ENVIAR DOCUMENTACION
NECESARIA QUE CONSTE
DEL DETALLE DEL PEDIDO

v

RECEPCION DE
OFERTAS

.

COMPARACION
DE OFERTAS

-

ANALIZAR LA MEJOR
OFERTA EN PRECIO,
CALIDAD Y TIEMPO DE
ENTREGA

' PROCESOS Codigo: PA/EBA-001-01
( ; ) BELLas ArTes ‘ OPERATIVOS
Vigencia: | Desde: 01-01-2018
| COMPRAS Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin | Ing. Eduardo Rubén Espin
Moya Moya
Ing. Edwin Patricio | Ing. Edwin Patricio
Pomboza Junez Pomboza Junez
HACER LA
PROPUESTA DE
COMPRA
ANALIZAR LA PROPUESTA DE
COMPRA POR PARTE DE LA
GERENCIA Y CONTABILIDAD
MODIFICACIONES Si—m|  CALIEAR
NO
v
ELABORAR ACTA DE
ACTA DE > PEDIDO
PEDIDO .




PROCESOS Cadigo: PA/EBA-001-01
( ; ) BELLas ArTes ‘ OPERATIVOS
Vigencia: | Desde: 01-01-2018
‘ COMPRAS Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay

Moya

Junez

Ing. Eduardo Rubén Espin

Ing. Edwin Patricio Pomboza

Ing. Eduardo Rubén Espin

Moya

Ing. Edwin Patricio Pomlpoza

Junez

()

SELECCION DE
PROVEEDOR Y
NEGOCIACION

ACUERDO

« @

ENVIO AL
PROVEEDOR EL

SOLICITUD DE

4

PEDIDO DE
COMPRA

v

RECIBIR ENVIO
DE PEDIDO DE
COMPRA

CORRECTO

<9

GENERAR ACTA
DE RECEPCION

CONTABILIDAD
DISPONE
INGRESO Y
CUSTODIA

v

PAGO A
PROVEEDOR

FIN

MERCADERIA




PROCESOS Codigo: | PO/EBA-001-01
( > ) =nussamee ‘ OPERATIVOS

ELABORACION DE Vigencia: | Desde: 01-01-2018
‘ GIGANTOGRAFIAS

Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin | Ing. Eduardo Rubén Espin
Moya Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pomboza
Junez Junez

e
.

REQUERIMIENTO
DEL CLIENTE

v

COMPRA DE
MATERIA PRIMA

v

DISENO DEL
ARTE <

CORRECCION
DEL ARTE

NO

IMPRESION

I

ENTREGA

.




PROCESOS Cadigo: PO/EBA-001-01
(0) =i ‘ OPERATIVOS
ELABORACION DE Vigencia: | Desde: 01-01-2018
‘ BANDAS Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin | Ing. Eduardo Rubén Espin
Moya Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pomboza
Junez Junez

INICIO

REQUERIMIENTO
DEL CLIENTE

v

COMPRA DE
MATERIA PRIMA

v

TRAZO Y CORTE |
DE LA BANDA

h

COSTURA DE LA
BANDA

v

DISENO E
IMPRESION DE
LETRAS

A
PEGADO Y

CORTE DE
TEXTO

CONTROL DE
CALIDAD

Si

v

APLICACION DE
TEXTO

v

ENTREGA

FIN




PROCESOS Cadigo: PO/EBA-001-01
( ; ) BELLAS ARTES OPERATIVOS
ELABORACION DE Vigencia: | Desde: 01-01-2018
| COLCHAS Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin Moya | Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pompoza
Junez Junez

T

REQUERIMIENTO
DEL CLIENTE

A

COMPRA DE
MATERIA PRIMA

v

TRAZO DEL
MODELO

CORTE DE TELA
Y PREPARACION
DE MATERIALES

v

COSTURAY NO
BORDADO

APLICACION DE
ADORNOS

CONTROL DE
CALIDAD

si
v

ENTREGA

T




» PROCESOS Codigo: | PA/EBA-001-01
( > ) e et OPERATIVOS
Vigencia | Desde: 01-01-2018
VENTAS : Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por:

Patricio Inca paguay

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza Junez

Aprobado por:
Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza Junez

INICIO

A 4
RECEPCION DE
REQUERIMIENTO
DEL CLIENTE

v

ELABORACION DEL
PRODUCTO

SATISFACCION DEL

CLIENTE NO—

CORRECCIONES

REALIZAR
CAMBIO O

Sli
h 4

\ 4

FACTURACION

RECEPCION DEL
PAGO EN EFECTIVO

v

ENTREGA DE
FACTURA

v

DESPACHO DEL
PRODUCTO

FIN

FACTURA CON
PROCESO DE DATOS




( ; ) PROCESOS DE APOYO | Cédigo: PA/EBA-001-01
BELLAS ARTES . B
DISEND & IMPRESION VlgenCIa: Desde: 01-01-2018
, FINANCIERO Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay

Junez

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya

Ing. Edwin Patricio Pompoza

Junez

INICIO

RECOLECCION DE
INFORMACION

v

ESTADO DE
SITUACION INICIAL

v

DIARIO
GENERALY
MAYORIZACION

v

COMPROBACION

BALANCE DE

v

ESTADOS
FINANCIEROS

v

ESTADO DE
RESULTADOS

v

CONTABILIDAD

INFORME DE
GERENCIAY

FIN




(%)

BELLAS ARTES

DISENO & IMPRESION
R Pnicha s Virod i (B Sara s To 032067 10

' PROCESOS DE APOYO

Cadigo: PA/EBA-001-01

TALENTO HUMANO

Vigencia: | Desde: 01-01-2018

Hasta: 01-01-2020

]
ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin | Ing. Eduardo Rubén Espin
Moya Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pomboza
Junez Junez
( INICIO
4
RECEPCION DE ESTADO DE

DOCUMENTACION g

SITUACION INICIAL

CUMPLE NO

NO ES APTO

SI

MEDICION DE
CONOCIMIENTOS

v

ENTREVISTA CON EL
GERENTE GENERAL

v

PROCESO DE
SELECCION

v

INDICACIONES
GENERALES

» AGRADECIMIENTO

FIN




( ;) ‘ PROCESOS DE APOYO | Cddigo: PA/EBA-001-01
BELLAS ARTES H H
L DISEND & IMPRESION 2 Vigencia: | Desde: 01-01-2018
| ATENCION AL CLIENTE Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Elaborado por:
Patricio Inca paguay

Aprobado por:

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
Ing. Edwin Patricio Pomboza

Junez

Aprobado por:
Ing. Eduardo Rubén Espin Moya

Ing. Edwin Patricio Pompoza
Junez

INICIO

BIENVENIDA'Y
SALUDO

CONSULTAR LO QUE
NECESITA EL
CLIENTE

OFRECER LA
VARIEDAD DE
PRODUCTOS ACORDE
A LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE

INFORMAR SOBRE
LOS COSTOS Y
TIEMPO DE ENTREGA

ELABORAR
SOLICITUD DE
PEDIDO

AGRADECIMIENTO

FIN




ANEXO E: REQUISITOS REQUERIDOS POR LA NORMA 1SO 9001-2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a
las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se
mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se
mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se
implementa, no se mantiene N/S).

No. |[NUMERALES CRITERIO INICIAL
DE CALIFICACION
A-V |H P N/S
A B C D

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION | 10 5 3 0

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la organizacion. 5

2 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas cuestiones externas e internas. 5

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SST DE LA
ORGANIZACION

3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestién de Calidad. 5
4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 5
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Primer Parrafo
Se tiene determinado el alcance segun:

Procesos operativos, productos y Servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica.




Debe estar documentado y disponible.

5 El alcance del SGC, se ha determinado segun: | 10
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacién geografica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus productos y | 10
servicios?
7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 10
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion? 10
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestién de la organizacién 5
10 | Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas 5
de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 | Se mantiene Yy conserva informacion documentada que permita apoyar la operacién de estos procesos. 5
SUBTOTAL 40 35 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 68%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 | Sedemuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. |5 | |
5.1.2 Enfoque al cliente
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 5
3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 5
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 | La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los propésitos establecidos. | 5 | |
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 | Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacion. |5 | |
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 | Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion. 5
SUBTOTAL 0 30 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 50%




6.
6.1A

PLANIFICACION

CCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 5

esperados.
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del 5

sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? 5
4 Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos 5
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 | Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su implementacién? 5
SUBTOTAL 0 25 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 50%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y 5

mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)
7.15 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
2 En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados, 5

¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la medicién de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. | 5 | |
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
4 Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de 5

los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.

72C

OMPETENCIA




5 La organizacién se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una 5
adecuada educacion, formacién y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia
necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 | Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. | |5 | |
7.4 COMUNICACION
7 | Setiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacion. (10 | | |
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
8 Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacién y funcionamiento eficaces | 10
del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos. (10 ] | |
7.5.3 Control de la informacion documentada
10 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC. 10
SUBTOTAL 40 |30 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 70%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios. 5
2 La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 5
3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. 5
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. 5
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas. 5
7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 5
8.

2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios




8 Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios | 10
para la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

9 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. 10

10 |Laorganizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este.

11 | Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion | 10
documentada al respecto.

12 | Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

13 | Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 10

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14 | Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacion documentada
pertienente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

15 | Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicién de los | 10
Servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16 | La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios. | 10 | |

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

17 | Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos | 10
funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.

18 | Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias. 10

19 | Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo. 10

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 | Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr. 10

21 | Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos. 10

22 | Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas. 10

23 | Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas | 10
determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion




24 | Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas. (10 | | |

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas 10

26 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y | 10
servicios

27 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea | 10
apropiado, y a los criterios de aceptacion

28 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales para | 10
su propdsito previsto y su provision segura y correcta.

29 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. 10

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30 | Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios 10

31 | Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacién de | 10
los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

32 | La organizacién asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos. 5

33 | Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 5

34 | Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos. 5

35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades 5

8.4.2 Tipo y alcance del control

36 | La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la 5
capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

37 | Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. 5

38 | Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la organizacion 5
de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

39 | Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la calidad. 5




40 | Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos. 5

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

41 | Laorganizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios. 10

42 | Se comunica la aprobacion de productosy servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacién de productos y servicios. 10

43 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas. 10

44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion. 10

45 | Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacién. 10

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

46 | Se implementa la produccidn y provision del servicio bajo condiciones controladas. 10

47 | Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a | 10
desempefiar.

48 | Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar. 10

49 | Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados 10

50 | Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas. 10

51 | Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los procesos. 10

52 | Se controla la designacién de personas competentes. 10

53 | Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados. 5

54 | Se controla la implementacidn de acciones para prevenir los errores humanos. 10

55 | Se controla la implementacidn de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega. 10

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

56 | La organizacién utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios. 5

57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 5

58 | Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad. 5

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59 | La organizacién cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacién o siendo | 10
utilizada por la misma.

60 | Se ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion | 10

0 incorporacidn en los productos y servicios.




61 | Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere inadecuada para | 10
el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
62 | La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad | 10
con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
63 | Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios. 5
64 | Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios. 5
65 | Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios. 5
66 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios. 5
67 | Considera los requisitos del cliente. 5
68 | Considera la retroalimentacion del cliente. 5
8.5.6 Control de cambios
69 | La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los 5
requisitos.
70 |Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier 5
accion que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
71 | Laorganizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios. 5
72 | Se conserva la informacion documentada sobre la liberacién de los productos y servicios. 5
73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5
74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién. 5
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
75 | La organizacién se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega. | 10
76 | La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los | 10
productos y servicios.
77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 10




78 | Laorganizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras 10
79 | Laorganizacién conserva informacién documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e | 10
identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL 440 |175 |0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 78%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 La organizacidn determina que necesita seguimiento y medicion. 5
2 Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién para asegurar resultados validos. 5
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. 5
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 5
5 Evalla el desempefio y la eficacia del SGC. 5
6 Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados. 5
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. 5
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacién. 5
9.1.3 Analisis y evaluacion
9 | La organizacidn analiza y eval(a los datos y la informacidn que surgen del seguimiento y la medicién. | 5 | |
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 |Laorganizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 5
11 | Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la 5
NTC ISO 9001:2015.
12 | La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria. 5
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 5
14 | Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso. 5
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 5
16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 5
17 | Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados. 5




9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 |Laalta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua con | 10
la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 |La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones 5
previas.
20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. 5
21 | Considera la informacion sobre el desempefio vy la eficiencia del SGC. 5
22 | Considera los resultados de las auditorias. 5
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 5
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 5
25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 5
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 | Las salidas de la revisién incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 5
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 5
29 | Incluye las necesidades de recursos. 5
30 | Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 5
SUBTOTAL 10 145 |0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 52%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir con | 10
los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 La organizacidn reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 5
3 Evalda la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no conformidad. 5
5 Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 5




Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

Hace cambios al SGC si fuera necesario.

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
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resultados de la accidn correctiva.

Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accién tomada y los
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10.3 MEJORA CONTINUA

10 | La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 5
11 | Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revisién por la direccion, para determinar si hay necesidades u 5
oportunidades de mejora.

SUBTOTAL 10 50 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 55%

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION ACCIONES POR
REALIZAR

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 68% MEJORAR

5. LIDERAZGO 50% MEJORAR

6. PLANIFICACION 50% MEJORAR

7. APOYO 70% MEJORAR

8. OPERACION 78% MEJORAR

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 52% MEJORAR

10. MEJORA 55% MEJORAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 60%

Calificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO




ANEXO F: PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS ESTANDARIZADOS (POE)

' Cédigo: P/EBA-001-01
( F ) B LA ~ POE Vigencia: | Desde: 01-01-2018
GESTION DE RIESGOS Hasta: 01-01-2020
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Elaborado por: Aprobado por: Aprobado por:
Patricio Inca paguay Ing. Eduardo Rubén Espin Moya | Ing. Eduardo Rubén Espin Moy
Ing. Edwin Patricio Pomboza | Ing. Edwin Patricio Pompc
Junez Junez
1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la gestién de riesgos asociados a los productos que ofrece la
Empresa “Bellas Artes” a sus clientes.

2. RESPONSABLE

Jefe de Produccion.

3. ALCANCE

Desde identificar los peligros asociados al procesos de produccion de los productos que se
elaboran en la Empresa “Bellas Artes”

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS

- Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad - Requisitos

- Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

5. DEFINICIONES

5.1. Dafio: Lesiones fisicas, dafios a la salud de las personas o dafios a la propiedad o el medio
ambiente

5.2. Peligro: Una fuente potencial de dafio

5.3. Riesgo: Efecto de la incertidumbre. Combinacion de las consecuencias de un evento y la
probabilidad asociada de que ocurra.

5.4. Anélisis de riesgo: Analisis sistematico de la informacion disponible para identificar
peligros y estimar el riesgo.

5.5. Evaluacion de riesgo: Proceso que comprende el riesgo estimado contra criterios de riesgo
dado para determinar la aceptabilidad del riesgo.

5.6. Control de riesgo: Proceso en el cual se toman las decisiones y medidas aplicadas por el
cual los riesgos se reducen o se mantienen en los niveles especificados.

5.7. Riesgo residual: Riesgo que queda después de las medidas de control de riesgos se han
tomado.

5.8. Severidad: Medida de las posibles consecuencias de un peligro.

5.9. Seguridad: Libre de riesgo inaceptable.

5.10. Gestion del riesgo: Aplicacién sistematica de las politicas de gestion, procedimientos y

précticas a las tareas de analisis, evaluacion, control y seguimiento de los riesgos.



ErE eyt LIBERACION DE Vigencia: | Desde: 01-01-2018

( ; ) POE Cadigo: P/EBA-004-01
PRODUCTOS Hasta: 01-01-2020

1. OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir para la liberacion de productos.

2. RESPONSABLE
Jefe de Produccion

3. ALCANCE
Desde las operaciones de embalaje hasta el despacho de los productos a los clientes.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad - Requisitos
- Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

5. DEFINICIONES

5.1. Embalaje: Conjunto de elementos que forman parte del contenedor externo donde se
colocan los productos terminados para que sean exportados brindando proteccion y estabilidad
térmica.

5.2. Liberacién: Declaracion de que los productos cumplen con los criterios de calidad
establecidos. Este proceso solo puede ejecutarlo un personal responsable designado por el Jefe
de Produccion.

5.3. No conformidad: Es el incumplimiento de un requisito establecido, sea este explicito o
implicito. Puede ser detectado en el producto, sistema de gestién o cliente.

5.4. Seleccion: Denominado preparacion de pedidos es el proceso de seleccion de productos,

verificando lo escogido con lo requerido en los documentos de despacho.

6. FUNDAMENTO
Garantizar que los productos que seran entregados a los clientes cumplan con los criterios de

calidad establecidos.




7. PROCEDIMIENTO

POE ) Cadigo: P/EBA-004-01
(;) EFE Tyt LIBERACION DE Vigencia: | Desde: 01-01-2018
| PRODUCTOS Hasta: 01-01-2020

Los productos listos para su despacho deben ser autorizados en su distribucion por el Jefe de
Produccion.

a) El personal de almacén debe verificar que cuenta con la documentacion necesaria para el
despacho de los productos.

b) Se debe entregar los documentos de salida de los productos al jefe de Produccion para firma
de conformidad.

¢) El jefe de Produccion debe verificar que la informacién y el producto a despacho sean los
correctos.

d) En caso el producto presente una no conformidad que no afecte la integridad del producto, tal
como confusidn en la seleccién o embalaje, se realizara el cambio del producto por el correcto.
e) En caso el producto presente una no conformidad que si afecte integridad del producto, este
sera enviado al almacén de rechazados para su posterior eliminacion.

f) Una vez se verifique la conformidad de la informacion, el jefe de Produccién autorizara la

salida del producto, firmando como signo de conformidad el documento de salida.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:




POE Codigo: P/EBA-005-01
(;) ErET eyt TRATAMIENTO DE NO | Vigencia: | Desde: 01-01-2018
| CONFORMIDADES Hasta: 01-01-2020

1. OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para el tratamiento de no conformidades, su registro, evaluacién y

toma de acciones correctivas.

2. RESPONSABLE
Jefe de Produccién.

3. ALCANCE
Desde la deteccion de la no conformidad, generacién de la acciones correctivas hasta la

subsanacion de la no conformidad.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma 1SO 9001:2015 Sistema de gestidn de calidad - Requisitos
- Norma I1SO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

- Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento

5. DEFINICIONES

5.1. Accién correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que
vuelva a ocurrir.

5.2. Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no es conforme
con los requisitos especificados.

5.3. Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

5.4. Destruccion: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.

5.5. No conformidad: Es el incumplimiento de un requisito establecido, sea este explicito o
implicito. Puede ser detectado en el producto, cliente o por el sistema de gestién de calidad

5.6. Proveedor externo: Organizacion que proporciona un producto o servicio.

5.7. Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea

conforme.




Codigo: P/EBA-005-01
(;) ErET eyt ‘ POE Vigencia: | Desde: 01-01-2018
TRATAMIENTO DE NO Hasta: 01-01-2020

| CONFORMIDADES

6. FUNDAMENTO
Garantizar que las no conformidades sean correctamente identificadas y clasificadas, de tal
manera que se puedan establecer las actividades correctivas necesarias que permitan superarla o

en su defecto controlarlas.

7. PROCEDIMIENTO

Cada vez que el personal de cualquier area detecta una no conformidad, se procede como sigue:
a) Luego de la deteccion de la no conformidad, se informa al jefe del area correspondiente y se
procede a la correccidn respectiva.

b) Acto seguido, se debe registrar la no conformidad en el formato, Registro de No
Conformidades.

¢) Los encargados de estas areas deben enviar al jefe de Aseguramiento de la Calidad los
registros de No Conformidades para su consolidacién. De ser necesario, se presentard una
solicitud de accion correctiva.

d) Finalizada la evaluacion, se debe actualizar la base de datos de no conformidades (Registro
de No Conformidades).

e) El jefe de Produccidn debe realizar un andlisis de las No Conformidades y convocar a reunion
para comunicar los resultados a las areas involucradas.

f) Del andlisis y segln aplique, se deben generar Solicitudes de Accion Correctiva (SAC);
proceder segun el formato de Acciones correctivas y de mejora.

7.1. No Conformidad del proveedor externo

a) Las no conformidades del proveedor externo (cantidad entregada, cumplimiento de
especificaciones y tiempo de entrega) deben registrarse dentro del periodo correspondiente.

b) En el caso que un lote o una parte del mismo se encuentre no conforme, se debe realizar el
rechazo del total o de esta porcion del lote colocandole la etiqueta de rechazado.

¢) Cuando se realice una concesion a un proveedor externo autorizado por el Director Técnico y
Gerencia General, el personal de almacén debe proceder a la correccién del producto entregado
separando las unidades defectuosas y realizando las actividades que permitan cumplir con las

especificaciones aplicables al producto.




' Cadigo: P/EBA-005-01
(;) ErET eyt ‘ POE Vigencia: | Desde: 01-01-2018
TRATAMIENTO DE NO Hasta: 01-01-2020
| CONFORMIDADES

d) Debe registrarse que el producto aceptado por concesion no pone en riesgo la seguridad y
eficacia del mismo.

7.2. No Conformidad en producto terminado antes de la venta

Si el producto no cumple con las especificaciones, debe evaluarse la reclasificacion de
productos o rechazo definitivo.

7.3. No Conformidad en producto terminado post-venta

a) Si se presenta una No Conformidad del tipo queja o reclamo, se debe proceder de acuerdo al
procedimiento de Atencidn de quejas y reclamos de clientes.

b) Toda queja y/o reclamo se debe registrar en el formato, Registro de No Conformidades y
proceder segun procedimiento Acciones correctivas y de mejora

7.4. No Conformidad en los Procesos

a) Se puede presentar No Conformidad en cualquiera de los procesos de la organizacion, ya sean
documentarios u otros.

b) Las No Conformidades identificadas en procesos de auditoria interna seran tratadas segun lo
indicado en el acépite 7. PROCEDIMIENTO.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:




I POE Codigo: P/EBA-006-01
(;) ErET eyt ‘ AUDITORIAS Vigencia: | Desde: 01-01-2018
INTERNAS DE Hasta: 01-01-2020
| CALIDAD

1. OBJETIVO

Determinar si el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es conforme con los requisitos
establecidos por la Empresa “Bellas Artes”, asi como comprobar que el cumplimiento de ellos
permite alcanzar eficazmente los objetivos de calidad. Identificacion de no conformidades.

2. RESPONSABLE

Jefe de Produccion.

3. ALCANCE

Desde los procesos de la Direccion, operativos hasta los procesos de soporte.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma I1SO 9001:2015 Sistema de gestidn de calidad - Requisitos
- Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

- Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento

5. DEFINICIONES

5.1. Accién correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que
vuelva a ocurrir.

5.2. Alcance de la auditoria: Extensién y limites de una auditoria.

5.3. Auditado: Organizacion que es auditada.

5.4. Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.

5.5. Auditoria interna de calidad (AIC): Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado
en que se cumplen los criterios de auditoria.

5.6. Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria tras considerar los objetivos de la
auditoria y todos los hallazgos de auditoria.

5.7. Equipo auditor: Una o més personas que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es

necesario, de expertos técnicos.




I POE Codigo: P/EBA-006-01
(;) ErET eyt ‘ AUDITORIAS Vigencia: | Desde: 01-01-2018
INTERNAS DE Hasta: 01-01-2020
| CALIDAD

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

5.9. Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

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

5.11. Programa de auditoria: Conjunto de una o méas auditorias planificadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.

6. FUNDAMENTO
Las AIC son una herramienta para inspeccionar y verificar que el SGC se esté ejecutando
acorde a los objetivos de calidad de la Empresa “Bellas Artes”. Las auditorias son el método

principal para deteccién de no conformidades y toma de acciones correctivas.

7. PROCEDIMIENTO

7.1. Planificacion de las auditorias internas

a) La Empresa “Bellas Artes” debe realizar AIC segun el PR/ASC-001 “Programa anual de
actividades”.

b) La ejecucion de las AIC debe estar a cargo del jefe de Aseguramiento de la Calidad, quien se
debe encargar de rotar progresivamente a los auditores por los diferentes procesos. La
programacion se deberd cumplir en la fecha indicada en el Programa de auditorias internas de
calidad.

c) El jefe de Produccién puede desempefiarse como auditor jefe del equipo de auditores.

7.2. Ejecucion

a) El jefe de Produccién debe convocar a los auditores internos para formar los equipos. Los
equipos deben ser independientes del area a auditar.

b) Definidos los equipos, se debe coordinar las fechas y horas convenientes para la auditoria
conjuntamente con los duefios de los procesos que seran objeto de la misma.

c) Se debe comunicar a los auditores que deben realizar la revision documental de los

procedimientos a auditar.




I POE Codigo: P/EBA-006-01
(;) ErET eyt ‘ AUDITORIAS Vigencia: | Desde: 01-01-2018
INTERNAS DE Hasta: 01-01-2020
| CALIDAD

d) Se debe determinar la fecha de reunion de apertura. Luego, el jefe de Produccion debe
comunicar a todos los responsables de los procesos involucrados y al Coordinador de Calidad el
Plan de auditorias adjuntando el formato Plan de auditorias internas de calidad.

e) El equipo auditor se debe reunir con el encargado del &rea auditada para verificar la
conformidad de sus procesos. Las observaciones de los auditores deben ser registradas en el
formato de Lista de verificacion auditorias internas de calidad.

f) Concluida la entrevista, el auditor lider debe exponer las evidencias encontradas al auditado.
Luego de esto, ambos deben definir la fecha en la que el equipo volvera para levantar las
observaciones que no derivaron en una SAC.

g) Aquellas observaciones criticas que han sido subsanadas con una medida correctiva, deben
pasar a ser registradas por el jefe de Produccion para su seguimiento.

h) Concluidas las auditorias previstas en el plan, el jefe de Produccion debe convocar a reunion
a todo el equipo de auditores para discutir los hallazgos encontrados.

i) Cada equipo auditor debe retornar al proceso auditado seguin lo acordado con el responsable
para verificar las acciones tomadas sobre las observaciones encontradas y debe registrar las
mismas en el formato Lista de verificacion de auditorias internas de calidad.

j) El jefe de Aseguramiento de la Calidad debe convocar a la reunion de cierre a auditores,
auditados y al Coordinador de Calidad.

k) Cada equipo auditor debe elaborar el informe de auditoria empleando el formato Informe de
auditoria interna de calidad y emitira las SACs que correspondan.

1) Concluido el informe del auditor, este debe ser entregado al Coordinador de Calidad quien
debe elaborar el informe final de auditoria y lo presentara a la Alta Direccion. Este informe debe

ser archivado como informacién documentada.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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1. OBJETIVO
Definir los pasos a seguir para tomar medidas correctivas y de mejora frente a no conformidades
y/o quejas o reclamos.

2. RESPONSABLE
Jefe de Produccién.

3. ALCANCE
Desde la solicitud de accién correctiva y/o de mejora, hasta el proceso de seguimiento y cierre

de las mismas.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma I1SO 9001:2015 Sistema de gestidn de calidad - Requisitos

- Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

5. DEFINICIONES

5.1. Accién correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que
vuelva a ocurrir.

5.2. No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

5.3. Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion relativa a su producto o
servicio o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera
una respuesta o solucion.

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

5.5. Satisfaccién del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las

expectativas de los clientes.

6. FUNDAMENTO
Tomar accién frente a las no conformidades y/o quejas y reclamos de clientes mediante el uso
de acciones correctivas y de mejora para subsanar las desviaciones del SGC, asi como realizar

seguimiento a las acciones tomadas hasta su cierre.
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7. PROCEDIMIENTO

Cualquier encargado del &rea de la Empresa “Bellas Artes” puede solicitar se tome una medida
correctiva y/o de mejora siempre que se haya presentado una no conformidad de manera
reiterativa o que su impacto afecte la calidad del producto.

Los resultados de auditorias internas o externas, revisiones por la Direccidn, registro de No
Conformidades, registros de quejas y reclamos, indicadores de gestion, etc. son elementos de
entrada para tomar medidas correctivas o de mejora.

7.1. Solicitudes por encargados de area

a) El encargado de area debe solicitar al jefe de Aseguramiento de la Calidad, mediante el
formato de Solicitud de Accion Correctiva (SAC), la implementacion de la medida correctiva.

b) El jefe de Produccion debe registrar la SAC en el formato Registro consolidado de acciones
correctivas.

c) El jefe de Produccidn debe ser el responsable de hacer seguimiento a las acciones correctivas
o de mejora adoptadas hasta que se efectue el cierre de las mismas.

7.2. Auditorias internas o externas

Los auditores internos y jefe de Produccién deben solicitar medidas de accién correctiva segun
las conclusiones de los informes de auditorias.

7.3. Revision por la Direccion e indicadores de gestion

El Jefe de Produccién debe solicitar medidas de accion correctiva segun las conclusiones de la
revision por la Direccidn e indicadores de gestion.

7.4. Quejas y reclamos

El Jefe de Produccion debe solicitar medidas de accion correctiva por las quejas o reclamos
recibidas por parte del cliente.

7.5. No Conformidades registradas por las areas

El jefe de Produccion puede generar una SAC como resultado del analisis de no Conformidades

7.6. Evaluacion de la eficacia
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a) El jefe de Produccion debe evaluar la eficacia de las medidas correctivas; las cuales deben ser

evaluados luego de su implementacion y registrarlas en el Registro consolidado de acciones

correctivas.

La evaluacion de la eficacia se debe realizar mediante la verificacion del seguimiento de

cumplimiento de las medidas correctivas y la evaluacion de los resultados.

b) Si al evaluar las acciones implementadas se determina que las mismas no fueron eficaces o

que las causas de la No Conformidad no han desaparecido, se debe generar una nueva solicitud

de accion correctiva o de mejora, segun se considere adecuada, la cual debe ser gestionada

segun lo establecido en este procedimiento.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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1. OBJETIVO
Definir el procedimiento para el reclutamiento, seleccidn, contratacion e induccion de personal

nuevo estableciendo la documentacion requerida por la Empresa “Bellas Artes”.

2. RESPONSABLE

Gerencia General, Gestion de Talento Humano

3. ALCANCE

Desde el reclutamiento hasta la induccion del personal nuevo.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad — Requisitos

5. DEFINICIONES

5.1. Reclutamiento: Procedimiento usado con el propésito de atraer a cierto nimero de personas
candidatas para un puesto especifico dentro de una organizacion.

5.2. Induccion: Procedimiento que consiste en capacitar al personal nuevo de la empresa en las

diferentes funciones de las &reas que tendra relacion directa.

6. PROCEDIMIENTO

6.1. Reclutamiento y seleccion del personal operario

a) El jefe de area debe realizar la solicitud de personal al area de Gestién del Talento Humano
(GTH) de acuerdo al formato, Perfil de puesto.

b) El area de GTH debe proceder al reclutamiento a través de la publicacion del anuncio en
bolsas de trabajo.

c) Luego de filtradas las hojas de vida, el area de GTH y el jefe del area solicitante, deben
proceder con las entrevistas personales.

d) El personal seleccionado debe ser evaluado psicol6gicamente por el area de GTH.
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e) Una vez seleccionado al postulante para el puesto de trabajo, se debe proceder a indicarle los
requisitos para su contratacion y fecha de inicio de labores.

6.2. Reclutamiento y seleccidn del personal administrativo

a) El jefe de area realiza la solicitud de personal al &rea de GTH, de acuerdo al formato: Perfil
de puesto.

b) El area de GTH debe proceder al reclutamiento a través de la publicacion del anuncio en
bolsas de trabajo.

c) Luego de filtradas las hojas de vida, el area de GTH y el jefe del area solicitante, deben
proceder con las entrevistas personales.

d) El personal seleccionado debe ser evaluado psicolégicamente por el area de GTH.

e) En caso el postulante apruebe la evaluacion psicoldgica, el area de GTH debe proceder a
indicarle los requisitos para su contratacion y fecha de inicio de labores.

6.3. Contratacion e induccién de personal operario

a) Para la contratacion del personal operario, se le debera solicitard los documentos de acuerdo a
ley.

b) El jefe de GTH debe registrar la entrega de los documentos de induccion.

c) El jefe de area se debe encargar de programar y hacer seguimiento de la induccion de su
personal a cargo, considerando el formato Plan de induccion del personal operario.

6.4. Contratacion e induccion de personal administrativo

a) Para la contratacion del personal administrativo, se le debera solicitard los documentos de
acuerdo a ley.

b) El jefe de GTH debe registrar la entrega de los documentos de induccidn.

c) El jefe de area se debe encargar de programar y hacer seguimiento de la induccién de su

personal a cargo, considerando el formato Plan de induccion del personal administrativo.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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1. OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para efectuar compras, desde el requerimiento hasta su recepcion,

asi como establecer criterios para seleccionar, evaluar y reevaluar a los proveedores.

2. RESPONSABLE
Jefe de Produccion

3. ALCANCE
Desde el requerimiento de producto y/o servicio hasta su recepcion y reevaluacion.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestidn de calidad — Requisitos

- Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

5. DEFINICIONES

5.1. Evaluacion: Herramienta que sirve para calcular el valor de un servicio brindado a la
Empresa “Bellas Artes”.

5.2. Proveedor externo: Organizacion que proporciona un producto o servicio.

5.3. Proveedores calificados: Son aquellos proveedores que habiendo sido evaluados en el
formato de evaluacién de proveedores, se encuentran aptos para abastecer productos y/o

servicios calificados pues alcanzaron un puntaje aprobatorio.

6. FUNDAMENTO
La organizacion selecciona y evalla a sus proveedores externos en la adquisicion de productos

para mantener en funcionamiento la cadena de suministros.

7. PROCEDIMIENTO

7.1. Compra local
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a) El area de Aseguramiento de la Calidad debe enviar al jefe de Produccidn el formato Registro
de productos calificados, el cual incluye productos requeridos para mantener la cadena de
suministros.

b) Recibido un requerimiento de compra, el personal de Logistica debe cotizar lo solicitado con
el (los) proveedor(es) calificado(s). Debera evaluar nuevos proveedores si el caso lo amerita.

c) De acuerdo a la evaluacion realizada con la(s) cotizacion(es), el personal de Logistica debera
emitir una orden de compra (OC).

d) La OC debe ser aprobada por el jefe de Logistica o por Gerencia General. Las compras
relacionadas a maquinaria, infraestructura, tecnologia y desarrollo debe ser aprobado antes por
Gerencia General o la Alta Direccion, dependiendo del impacto que genere en las operaciones
de la Empresa “Bellas Artes”.

e) El jefe de Produccién debe comunicar, via correo electrénico, al proveedor externo la
aprobacion de la OC solicitando la documentacion del producto y/o servicio.

7.2. Importaciones

a) Recibido el requerimiento, el Coordinador de Importaciones debe cotizar lo solicitado con el
(los) proveedor(es) calificado(s). Evaluara nuevos proveedores externos si el caso lo amerita.

b) El Coordinador de Importaciones debe enviar la cotizacion al jefe de Logistica para que
genere una OC del producto.

¢) El Coordinador de Importaciones debe presentar la OC a Gerencia General para su
aprobacion final, verificando el documento en fisico.

d) El Coordinador de Importaciones debe comunicar al proveedor externo la aprobacion de la
OC solicitando la documentacion del producto y/o servicio.

e) Una vez realizados los tramites de despacho ante la aduana, el Coordinador de Importaciones
debe verificar la entrega de los productos en coordinacion con el agente aduanero.

f) El Coordinador de Importaciones debe entregar al jefe de Costos toda la documentacion de la
importacion.

7.3. Seleccion de Proveedores externos
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a) Para seleccionar un nuevo proveedor externo (local o extranjero), el jefe de produccién debe
realizar la evaluacion de este en el formato Evaluacion de proveedor externo de producto o en el
formato Evaluacion de proveedor externo de servicio.

b) Cuando el jefe de Produccién considere conveniente realizar una visita de evaluacion, se
debe registrar en el formato Registro de visita a proveedor externo.

7.4. Reevaluacion de Proveedores

a) Se debe verificar el cumplimiento de la reevaluacion de proveedores externos segun los
formatos: Reevaluacién de proveedor externo de producto y Reevaluacion de proveedor externo
de servicio.

b) La aparicion de reiterados reclamos (por disminucion de la calidad, incremento de N° de
rechazos o no conformidades frecuentes) debe dar lugar a una solicitud de accion correctiva y

consulta al proveedor por los motivos que originaron los problemas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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1. OBJETIVO
Establecer las actividades que se deben desarrollar para mantener el buen estado de

conservacion de las instalaciones del local de la Empresa “Bellas Artes”

2. RESPONSABLE
Gerente General

3. ALCANCE

Desde el acondicionamiento del area hasta su mantenimiento.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma I1SO 9001:2015 Sistema de gestidn de calidad - Requisitos
- Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

- Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento

5. DEFINICIONES
5.1. Mantenimiento: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que las instalaciones,

edificios, industrias, etc. puedan seguir funcionando adecuadamente.

6. FUNDAMENTO
Se deben establecer las diferentes actividades a desarrollar con la finalidad de mantener en buen

estado de conservacion de las instalaciones del local de la Empresa “Bellas Artes”.

7. PROCEDIMIENTO
El cumplimiento del programa, Programa Anual de Mantenimiento de Instalaciones, debe ser

responsabilidad del Gerente General.

7.1. Pintado de instalaciones
a) Se debe realizar la evaluacion del estado de conservacion de la pintura del local de la
Empresa “Bellas Artes” por el personal de Mantenimiento. Las actividades de verificacion se

deberan registraren el formato, Revision de pintado de instalaciones.
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b) En funcion al resultado de esta evaluacion, el Gerente General debe coordinar con el Jefe de
Produccion la programacion del pintado.

7.2. Revision de instalaciones de agua y desaguie
a) Se debe realizar la evaluacion del estado de conservacion del sistema de agua y desagie por
un personal de Mantenimiento externo. Las actividades de verificacion se deberan registrar en el
formato, Revision de sistema de agua y desag(ie.
b) En funcién al resultado de esta evaluacidon, el Gerente General debe coordinar con el jefe de

Produccion la reparacién o mantenimiento que fueran necesarios.

7.3. Revision de instalaciones eléctricas

a) Se debe realizar la evaluacion del estado de conservacion de las instalaciones eléctricas por
un personal electricista de Mantenimiento. Las actividades de verificacién se registraran en el
formato, Revision de instalaciones eléctricas.

b) En funciodn al resultado de esta evaluacion, el Gerente General debe coordinar con el Jefe de

Produccion las reparaciones que fueran necesarias.

7.4. Megado de tableros eléctricos

a) Se debe realizar el megado de conductores en los tableros eléctricos para verificar el estado
de conservacion del aislamiento de los mismos.

b) Esta actividad se debe registrar en el formato, Revision de megado de tableros eléctricos.

c) En funcion al resultado de esta evaluacion, el Gerente General debe coordinar con el Jefe de

Produccion las reparaciones que fueran necesarias.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento a seguir para el mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos de computo.

2. RESPONSABLE
Jefe de Produccion

3. ALCANCE
Desde la ejecucion del mantenimiento preventivo y correctivo hasta su aprobacion.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestidn de calidad — Requisitos

5. DEFINICIONES

5.1. Antispyware: Tecnologia de seguridad que ayuda a proteger un ordenador de software
potencialmente no deseado.

5.2. Hardware: Conjunto de aparatos de una computadora.

5.3. Mantenimiento: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que las instalaciones,
edificios, industrias, etc. puedan seguir funcionando adecuadamente.

5.4. Software: Conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para ejecutar ciertas

tareas en una computadora.

6. FUNDAMENTO
El procedimiento de mantenimiento preventivo de los equipos de coémputo busca minimizar los
riesgos gque usualmente comprometen el normal funcionamiento de las computadoras, laptops y

servidores, estableciendo para ello mecanismos de seguridad para el software.

El procedimiento de mantenimiento correctivo de los equipos de computo se efectlia cuando las
computadoras, laptops, impresoras y servidores presentan anomalias alterando su normal

funcionamiento, que impidan al usuario continuar con sus labores habituales.
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7. PROCEDIMIENTO

7.1. Mantenimiento preventivo

a) De acuerdo al control de mantenimiento preventivo establecido en el formato, Control de
mantenimiento preventivo, se debe efectuar periddicamente el mantenimiento de todos los
equipos de computo.

b) La ejecucion del mantenimiento preventivo puede constar de:

- La actualizacion del software instalado y/o sistema operativo

- Ejecucidn del antivirus y antispyware

- Depuracién de archivos

7.2. Mantenimiento correctivo

a) De producirse alguna falla en el funcionamiento de las computadoras, laptops, impresoras o
servidores, el usuario debe comunicar el incidente.

b) Una vez tomado conocimiento del incidente, el personal de Sistemas debe realizar el
respectivo diagnoéstico del funcionamiento del equipo; una vez determinadas las causas, se
deben tomar medidas correctivas.

Para finalizar el mantenimiento, el usuario debe firmar conjuntamente con el personal de
Sistemas los formatos, Reporte de mantenimiento preventivo y/o Reporte de mantenimiento
correctivo, en sefial de conformidad, lo cual indicard que el equipo de computo comprometido
se encuentra Operativo. El jefe de Produccion junto con el disefiador grafico debe firmar los

formatos como aprobacion.
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1. OBJETIVO
Definir los pasos a seguir para la atencion y registro de quejas y reclamos de clientes.

2. RESPONSABLE
Jefe de Atencion al Cliente

3. ALCANCE

Desde la recepcion de la queja de los clientes hasta la accion correctiva.

4. REQUISITOS DOCUMENTARIOS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad — Requisitos
- Norma I1SO 9000:2015 Sistema de gestion de calidad - Fundamentos y vocabulario

- Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento

5. DEFINICIONES

5.1. Accidn correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que
vuelva a ocurrir.

5.2. Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

5.3. Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion relativa a su producto o
servicio o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera
una respuesta o solucion.

5.4. Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las

expectativas de los clientes.

6. FUNDAMENTO
Garantizar que las quejas y reclamos de los clientes sean atendidas mediante la toma de

acciones correctivas, asi como mantener la satisfaccion del cliente.
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7. PROCEDIMIENTO

a) El personal calificado para recibir quejas de los clientes, debe registrarlas en el formato,

Recepcién de queja o reclamo, solicitando la mayor cantidad de informacion.

b) El jefe de Atencion al Cliente debe registrar los datos contenidos en el formato Recepcion de

queja o reclamo al formato, Registro consolidado de quejas y reclamos, asignandole un cédigo

de reclamo, igual en ambos formatos, los mismos que deben conservarse en un archivo especial.

c) Si se trata de quejas referente a productos, el jefe de Ventas debe comunicar la queja a

Aseguramiento de la Calidad, quien a su vez, la comunicard al fabricante, adjuntado un informe.

d) De ser necesario, se evaluara el retiro del producto del mercado.

e) El Gerente General evaluara el problema, en caso se requiera una accién correctiva inmediata

o se realice el canje.

f) El jefe de Ventas debe analizar las quejas y reclamos en el formato, Registro consolidado de

quejas y reclamos, y debe determinar si es necesario solicitar una accién correctiva, ya sea por

la gravedad de lo encontrado o por la frecuencia en la que se presenta.




ANEXO G: FORMATOS DE REGISTROS

REGISTRO DE CONTROL DE CAMBIOS
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REGISTRO DE DOCUMENTOS CONTROLADOS

DOCUMENTO

CODIGO

VERSION

TiTULO

ESTADO

AREA

VIGENCIA

AREAS INVOLUCRADAS

INICIO

FINAL

GGA

JPR

CON

ATC

CST

DGF

OMI
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REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

FECHA MES

REPORTADO
POR

NO CONFORMIDAD

PROCESO A QUIEN
CORRESPONDE NC

DETALLE DE LA
NO
CONFORMIDAD

MEDIDA
CORRECTIVA

RESPONSABLE
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PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

ALCANCE

CRITERIOS DE LA AUDITORIA

AUDITOR(ES) LIDER

AUDITOR(ES)

REUNION DE APERTURA:

REUNION DE CIERRE:

ENTREVISTAS

FECHA HORA

PROCESO AUDITOR CARGO Y NOMBRE DEL RESPONSABLE

OBSERVACIONES:

Es necesano que esté disponible [a documentacian: procedimizntos, registros, etc.




INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD
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Proceso
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Auditorider

Auditores)
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Este@nforme@e@omunicara@espuesledauditoria@hoBerd@ivulgadoX
terceros@inBulutorizacion

2.@BJETIVOSBEAARUDITORIA

3.ELONCLUSIONESEHELEQUIPORAUDITOR

| 3.1Rctividades@lesarrolladas:

| 3.2BspectosFelevantes:

|3.3@spectos@>or@nejorar:

|3.4EResuItado@lel@eguimiento@:leﬁ]as@acciones@:orrectivas@leﬁ]a@uditorl’a@nterior:

4.ANFORMACIONELOMPLEMENTARIA

5.ONCEPTOMMELEQUIPORAUDITOR




( ; ) BELLAS ARTES

PLAN DE INDUCCION DEL PERSONAL

Fecha

Nombres y Apellidos:

Area

PLAN DE INDUCCION

No.

AREA

TEMAS A TRATAR

FIRMA DEL
RESPONSABLE

FECHA

1

GERENCIA

- Asume la responsabilidad de capacitar al
personal al menos cuatro veces al afio en
temas relacionados con el desarrollo de la
especialidad del talento humano y temas
de desarrollo humano.

- Promover la integracion social, cultural y
deportiva de quienes forman parte de la
empresa y en lo posible de sus familias.

- Gestionar el crecimiento de la empresa
sustentado en la planificacion estratégica,
sus objetivos y apegados a las
disposiciones legales determinadas para el
sector en la constitucion, las leyes y sus
reglamentos

PRODUCCION

-Renovacién de maquinaria, herramientas
y equipo acorde al desarrollo de la
empresa.

-Actualizacion de los procesos de
operacion y mantenimientos de
maquinaria, herramientas y equipos.
-Asistir a ferias de tecnologia a nivel
nacional para conocer las nuevas
tendencias y productos en el area de la
publicidad y el marketing.

CONTABILIDAD

-Realizar campafias de promocién en
instituciones publicas y privadas para
incrementar clientes.

-Solicitar crédito bancario para mejorar la
infraestrutura fisica y tecnologica de la
empresa.

-Reducir costos de produccion a través de
la mejora a los procesos de produccion.

ATENCION AL
CLIENTE

- Editar un catalogo de productos con
especificciones tecnicas y precios de vent
al publico.

- Adecuar un area especifica para la
atencion a los clientes.

- Implementacion de una base de datos
para registro de clientes.

Observaciones:




( ; ) BELLAS ARTES

REGISTRO DE CAPACITACION

Fecha

Tema

Expositor

Dirigido a

NOMBRE Y APELLIDO

AREA

FIRMA

NOTA

Observaciones:




( ; ) BELLAS ARTES

EVALUACION DE PROVEEDOR EXTERNO DEL
PRODUCTO

A. DATOS DE IDENTIFICACION

Fecha
Tema
Expositor
Dirigido a

B. PRODUCTOS QUE BRINDA:

C. CRITERIOS A EVALUAR

TEMAS DE CALIFICACION CRITERIOS DE EVALUACION

PUNTAJE

CALIDAD DEL PRODUCTO Cumple las Especificacciones Técnicas

CUMPLIMIENTO EN CANTIDADES
Y PLAZOS PACTADOS

Cumple con las cantidades solicitadas y plazos acordados

CALIDAD COMERCIAL

proveedores

Mivel de competitividad de precio con respecto a los deméas

CLIENTE

SERVICIO DE ATENCION AL

cuando se presenta

Prontitud en atencién y resolucion de un requerimiento o gueja

CALIDAD DE INSTALACIONES

Organizacian, higiene, equipos, almacenes, control de calidad

PUNTAJE TOTAL EVALUACION

D. TABLA DE PUNTUACION POR CADA CRITERIO

DESCRIPCION

CALIFICACION

Muy Bueno

. Sobrepasa los requenmienios basicos

20

Bueno

: Excede en poco los requenmientos basicos

15

Mormal

: Cumple con los requerimientos Dasicos

10

Regqular

- No cumple los requerimientos basicos

5

Deficienta

- Muy por debajo de los requerimientos basicos

0

E. RESULTADOS DE LA EVALUACION

[ PUNTAJE ACCIONES A REALIZAR
£1-100 Cumple con los requerimientos. Seleccionar/ mantener proveedor (Calificado)
30-60 Solicitar mejoras para futuras adguisiciones / evaluaciones (Calificado en desamollo)
=30 Descartar para futuras selecciones salvo mejoras ofrecidas por el mismo proveedor

F. PLAN DE MEJORA DE PROVEEDORES

PROBLENA ACCIONES DE MEJORA




( ; ) BELLAS ARTES

REGISTRO DE PINTADO DE LAS INSTALACIONES

Fecha programada: ... PP Feeha de imisior oo e .
Mombre Tecnico Responsable: ... Fecha de Teming: ............ PP
liem Ameas Pamedes | Columnas | Zocalos | Techos | Piso| Puertas | Ventanas | Rejas Observaciones
LEYENDA
Buenas condicienes B
Requiere retoques A
Mo aplica MA
PROXIMA REVISION

Frecuencia I:I

Semana I:I Mes I:I




( ; ) BELLAS ARTES

REGISTRO DE PINTADO DE LAS INSTALACIONES

Fecha programada: ............oooovvs
Mombre Teznico Responsabls ...,

.......... Feha 0B IiED: oo
.......... Fecha de TEmmD e

Areas

Duchas| Lavaderos (Inodoros| Desague | Redagua) Valvulas Obsarvacionas

LEYENDA

Buenas

condiciones

Requiers reparacion | R

No aplica NA

Fracusncia

Semana

PROXIMA REVISION

Mes




( ; ) BELLAS ARTES

REGISTRO DE PINTADO DE LAS INSTALACIONES

SACh PROQEAMATRA. .. ...oeoere s cerremee e remensmesess e s senes Fecha de nick
ombire Taonicn RESponsabie .. ...t Fori 08 TR ..o e cees e er s cmnees
Capacidad | Esmdo de | Comacio | Comaco)| |,
[sem Area Mepado | Volaje | Amperaje dolles | cabies | cables | Naves Limpleza Obsarvaciones
| LEVENDA
|Em-n:|sn:-:n:lb:b:m: B
Fe-quis® rapars: ion R
Mo aplica b
PROXIMA REVISION

Freousncia |:|

Semard

[ 1




(;) i RECEPCION DE QUEJA Y RECLAMO

|.BRecepcion Cédigo:

Queja Reclamo:

Il.MDatosEenerales

Nombres: RApellidos:
C.l.: Teléfono:
Institucion: Direccidn:

CorreolElectronico:

lll.@atosRlelfproducto
Nombre: Marca:
Lote: AfioRleFabricacion:

Cantidad®@le@roducto:

IV.MotivoRiedaRyuejay/oFeclamofPorFavorindiquedas@azones@ueBustentanBunotivo)

V.lDocumentos@uenexa

Certifico@jue@a@nformacidon@ontenida@niEsteFormatoDEndos@ocumentosBon&opias
verdaderas.




( ; ) BELLAS ARTES
e oy e Ll 4

REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS

FECHA DE
QUEJAO
RECLAMO

CLIENTE

PRODUCTO

CANTIDAD
QUEJAO
RECLAMO

LOTE

DETALLE
DEL
RECLAMO

ACCION
CORRECTIVA

RESULTADOS
DEL
ANALISIS

CONCLUSION

FECHA
DE
INFORME
CLIENTE

FECHA
DE
CUERRE

OBSERVACIONES




( ;) e s R ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

El objetivo de esta encuesta es encontrar oportunidades de mejora en la calidad de los productos
que brinda la Empresa “Bellas Artes” y en la satisfaccion de nuestros clientes.

Se hace mencidn que esta encuesta es andnima. La informacion recogida no serd analizada de
forma individual sino de forma conjunta con fines estadisticos. Los resultados nos van a ayudar
en la toma de decisiones y/o acciones en beneficio de nuestros clientes.

Por favor, califique su grado de satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta los
siguientes criterios:

Valore su nivel de satisfaccidn da acuardo con las siguiantes afirmacionas:

1 = muy malo
2 = malo

3 = regular

4 = bueno

5 = muy bueno

No. ITEMS VALORACION

1/2]3]4]5

A) DISTRIBUCION. item relativo a la capacidad, eficiencia y cuidados del producto que
demuestra el servicio de distribucion de dispositivos médicos

1 | La unidad de distribucion entrega los productos de forma
eficiente y
completos

2 | El servicio de distribucion cumple con los tiempos de entrega

3 | El servicio de distribucion entrega los productos en condiciones
adecuadas para su uso

B) SOBRE EL PRODUCTO. Items referidos a la presentacion e informacion técnica del
producto

4 | Presentacion del producto

5 | Informacién técnica completa y util

C) ATENCION AL CLIENTE. Items concernientes a la accesibilidad, tanto en lo referido
a la persona adecuada como al horario, asi como informacién brindada del producto y
tratamiento de quejas y/o reclamos

6 | El servicio de Atencion al Cliente es adecuado en horarios y con
personal que atiende amablemente mis consultas

7 | Se informa de una manera clara y comprensible a los usuarios
todo lo
relacionado al producto ofrecido (informacidn técnica)

8 | La Empresa “Bellas Artes” recoge de forma adecuada las quejas
y/o reclamos y brinda una solucion acertada

D) ASPECTOS TANGIBLES. items que mencionan los recursos materiales, equipos,
materiales de comunicacion e instalaciones con las que cuenta la Drogueria

9 | El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar
a
cabo su trabajo

10 | El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su
trabajo




(equipos informéticos y de otro tipo)

11

El personal dispone de los medios adecuados de comunicacion
para
contactarse con sus clientes

E) EXPECTATIVAS DEL SERVICIO. items que aluden a la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, conocimiento que tienen sobre el servicio, experiencia previa
acerca del mismo

12 | La Empresa “Bellas Artes” conoce mis intereses y necesidades
COmo usuario

13 | La Empresa “Bellas Artes” da respuesta rapida a las necesidades
y problemas de los usuarios

14 | La Empresa “Bellas Artes” se adapta perfectamente a mis
necesidades como usuario

15 | Se han solucionado satisfactoriamente mis demandas en
ocasiones
pasadas

16 | Cuando acudo a la Empresa “Bellas Artes” sé que encontraré las

mejores soluciones

F) SUPERACION DE EXPECTATIVAS. Item indicativo de la evoluc
percibida por los usuarios

i6n hacia la mejora

17

He observado mejoras en el funcionamiento general de la
Drogueria




ANEXO H: FORMATOS DE PROGRAMAS

ISE

PROGRAMA ANUAL DE ACTIVIDADES

No.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

NOV

DIC




‘ ; ) BELLAS ARTES
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PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

DEJETV DS

ALCANCE

ALDITORES) LIDER

ALDITORES]

REQUIETOS LEGALES
APLICABLES AL SECTDR

RIESZ0S RELACIOMADDS CON
EL PROGHAMA DE AUDNTORLA

Asociado al esiablecimierso

Faita e comunicaciin ded personal

8

B oursos insulics nies

Compsiencia de auditce:s

CDNTROL DE RIESG0DS

CRITERID DE AUDITORLA

[0 9001 2008 .

EPf .

DIVISION AREA ! PROCESD A ALDITORIAS
AUDITAR EHE FES TEH RAEH REY JIH oL AL BET "L+ ROV T

NAECCION

OPERATIVOS

SOPOATE

ALDIMOAR INTERMA (AT) ALDITORK EXTERNA (AE)

PROCES0S DE INRECCION PROCESDE OPERATIVOS PROCESD DE SOPOATE
ElbEcrado por Fewsado por Hprobads por Llsta oo Distibuclon

LOGE, VEN, TH F =5, GGE, 5
CEX, ASC, DOE, CON, CAL, OPE, MKT
L

Jofo de Ascouramiznio de k2 Calidad

Dim coor Téonico de Drogueria

Comme Gereml
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PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

CODIGO

EQUIPO

AREA

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

NOV

DIC
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BELLAS ARTES

DISEND & IMPRESION
Resanea Pecha v io y i (B S ose) To 032067 14

PROGRAMA ANUAL DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES

No.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY |JUN [JUL | AGO | SEP

OCT

NOV

DIC




ANEXO I: MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

» | MANUAL DE Codigo: | M/EBA-001-01
( » ) R R ORGANIZACION Y | Vigencia: | Desde: 01-01-2018
| FUNCIONES Hasta: 01-01-2020

I. GENERALIDADES

1. OBJETIVO

El objeto del presente manual es describir las funciones correspondientes a cada puesto de
trabajo y su interrelacion con las demas areas de la Empresa “Bellas Artes”.

2. ALCANCE

Aplicable a todo el personal de la Empresa “Bellas Artes” dentro del marco definido por el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

3. MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

1. ORGANIZACION

Debido a las caracteristicas de la empresa y a la reglamentacién existente, la Empresa “Bellas

Artes” cuenta con el siguiente organigrama:

GERENCIA
GENERAL

ADMINISTRACION -

CONTABILIDAD

AREA DE,

PRODUCCION AREA COMERCIAL
[
| DISENO GRAFICO ATENCION
E IMPRESION AL CLIENTE
[
| | ROTULACION Y REDES SOCIALES
TERMINADOS Y PAGINA WEB
SUBLIMADO Y
ESTAMPADO
|| CONFECCIONES
Y BORDADO
SERVICIOS
~| OUTSORCING

2. FUNCIONES
2.1 Gerente General

e Establecer los objetivos estratégicos de la empresa

e Definir y aprobar las politicas de la empresa

e Aprobar cambios en la estructura organizacional de la organizacion



Promover la mejora continua en todas las areas, con prioridad a las mas criticas.

(%)

MANUAL DE Cédigo: | M/EBA-001-01
e PRceion ORGANIZACION Y | Vigencia: | Desde: 01-01-2018
| FUNCIONES Hasta: 01-01-2020

Ademas asume el reto de llevar a la empresa a altos niveles de crecimiento sustentado
en su talento humano, en su tecnologia, y en la especializacion de los productos.
Capacitar al personal al menos cuatro veces al afio en temas relacionados con el
desarrollo de la especialidad del talento humano y temas de desarrollo humano.
Promover la integracion social, cultural y deportiva de quienes forman parte de la
empresa y en lo posible de sus familias.

Gestionar el crecimiento de la empresa sustentado en la planificacion estratégica, sus
objetivos y apegados a las disposiciones legales determinadas para el sector en la

constitucion, las leyes y sus reglamentos.

2.2 Atencion al Cliente

Editar un catalogo de productos con especificaciones técnicas y precios de venta al
publico.
Adecuar un area especifica para la atencion a los clientes.

Implementacion de una base de datos para registro de clientes.

2.3 Contabilidad

Realizar campafias de promocion en instituciones publicas y privadas para incrementar
clientes.
Solicitar crédito bancario para mejorar la infraestructura fisica y tecnoldgica de la
empresa.

Reducir costos de produccién a través de la mejora a los procesos de produccion.

2.4 Jefe de Produccion

Renovacién de maquinaria, herramientas y equipo acorde al desarrollo de la empresa.
Actualizacion de los procesos de operacion y mantenimientos de maquinaria,

herramientas y equipos.




MANUAL DE Cddigo: | M/EBA-001-01

( ; ) s e ORGANIZACION Y | Vigencia: | Desde: ~ 01-01-
FUNCIONES 2018
Hasta: 01-01-2020

o Asistir a ferias de tecnologia a nivel nacional para conocer las nuevas tendencias y

productos en el area de la publicidad y el marketing.

e Solicitar la compra de materiales para la elaboracién de los productos

2.5 Confecciones
e Se encargan del trazo, corte, costura y armado del producto final

2.6 Disefio Grafico
o Elaborar el disefio y el arte de los productos

2.7 Rotulacion
e Disefio, impresion, pegado y corte de las letras para las bandas

e Aplicacion de los textos en las bandas

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:




ANEXO J: CONTROL DE PROCESOS

( ’) BELLAS ARTES

PROGRAMA ANUAL DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES

NOMBRE DEL
PROCESO:

MANTENIMIENTO DE MAQUINAS PLOTTER DE IMPRESION

PROPIETARIO
DEL PROCESO:

EMPRESA “BELLAS ARTES”

ENTRADAS DEL PROCESO:

SALIDAS DEL PROCESO

RECURSOS NECESARIOS:

Actividad

Caracteristicas de calidad
bajo control /condiciones
controladas de actividad)

Documento de
gestion de
actividad

Persona responsable del
control del proceso

Frecuencia de
muestreo y
medicion

Meétodo de
revision y
medicion

ID de
registro

Nota




ANEXO K: FORMATO INDICADORES DE PRODUCCION

lllllllllll

EEE

FORMATO INDICADORES DE PRODUCCION

PROCESO

INDICADOR

UNIDAD

META

DESCRIPCION




ANEXO L: ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO

( ’) BELLAS ARTES
P UL S Y

ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO

NOMBRE DEL
PRODUCTO
Material necesario para produccion por ID del Unidad de Cantidad
unidad de producto producto medicion

Caracteristicas funcionales del producto

Descripcién del procesos tecnol6gico

Declaracion del producto

Condiciones de  almacenamiento vy
transporte

Requerimientos y objetivos de calidad del
producto

Criterios de aceptacion del producto




ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
DIRECCION DE BIBLIOTECAS Y RECURSOS PARA
EL APRENDIZAJE Y LA INVESTIGACION
UNIDAD DE PROCESOS TECNICOS
REVISION DE NORMAS TECNICAS, RESUMEN Y BIBLIOGRAFIA

Fecha de entrega: 22/ 10/ 2019

INFORMACION DEL AUTOR/A (S)

Nombres — Apellidos: PATRICIO INCA PAGUAY

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Carrera: INGENIERIA COMERCIAL

Titulo a optar: INGENIERO COMERCIAL

f. Documentalista responsable: Lcdo. HOLGER RAMOS MSc.




