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RESUMEN

En el presente trabajo se disefid y planifico un sistema de gestion de calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 en la empresa SERVICUEROS S.A., el principal objetivo fue elaborar un manual
de calidad para mejorar el desempefio eficaz de los procesos internos para una mejora continua
de la organizacidn. Para el desarrollo del proyecto se inicié realizando una lista de verificacién
con el fin de conocer el cumplimiento de Norma I1SO 9001:2015, con el analisis de datos, se
evidencid que la organizacion cuenta con un sistema de gestion de calidad incompleto, este reflejé
que un 62% no cumple con los requerimientos que exige la norma. Con el check list se evidencid
que el apartado con menor cumplimiento de los requisitos es el de liderazgo y compromiso,
ademas no cuenta con criterios de evaluacion y seguimiento sobre el sistema de gestion, es por
eso que surge la necesidad de elaborar un manual que exponga los aspectos principales e
informacién documentada del sistema de gestion de calidad. El levantamiento de informacion se
realizo a través de entrevistas con el personal, obteniendo datos especificos para la elaboracion
de la informacion documentada. Finalmente, para la verificacion del cumplimiento de la norma
después de la elaboracion del manual de calidad se plantea un plan de auditoria en el cual se podra
determinar el porcentaje de requisitos que cumple la empresa con respecto a lo que menciona la
Norma ISO 9001:2015. El disefio de este sistema de gestion de calidad permitié mejorar la
comprension y ejecucion de los procesos internos con la finalidad de obtener productos y servicios
competitivos en el mercado, es por ello que se recomienda a la empresa implementar el manual
de calidad, para asi llevar un control ordenado de los procesos y registros que se generan en la

empresa.

Palabras clave: <SISTEMA DE GESTION> <CALIDAD> <MANUAL DE CALIDAD>
<PLAN DE AUDITORIA> <MEJORA CONTINUA>.

2294-DBRA-UPT-2022
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SUMMARY

In this research, a quality management system was designed and planned based on the 1SO
9001:2015 standard in SERVICUEROS S.A., its main objective was to prepare a quality manual
to improve the effective performance of the internal processes for continuous improvement of the
organization. For the development of the project, a checklist was started to establish compliance
with I1SO 9001:2015. With this analysis of data, it was proved that the organization has an
incomplete quality management system, this reflected that 62% do not meet the requirements that
the standard requires. The check list showed that the section with the least compliance with the
requirements is that of leadership and commitment. On the one hand, there are no evaluation and
monitoring criteria for the management system, which is why there is a need to draw up a manual
that sets out the main aspects and documented information on the quality management system.
On the other hand, the collection of information was carried out through interviews with the staff,
obtaining specific data for the elaboration of the documented information. Finally, for the
verification of compliance with the standard after the preparation of the quality manual, an audit
plan is proposed in which the percentage of requirements that the company meets with respect to
what is mentioned in ISO 9001:2015 standard. The design of this quality management system
allowed to improve the understanding and execution of internal processes in order to get
competitive products and services in the market. For this reason, it is recommended to the
company to implement the quality manual to keep an orderly control of the processes and records

generated in the company.

Keywords: <MANAGEMENT SYSTEM> <QUALITY> <QUALITY MANUAL> <AUDIT
PLAN >, <CONTINUOUS IMPROVEMENT>.
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INTRODUCCION

La empresa Servicueros S.A, se encuentra ubicada en canton Salcedo provincia de Cotopaxi, es
una empresa dedicada a la produccion y comercializacion de cuero wet blue, carnaza, y cuero
terminado. Mantiene las instalaciones adecuadas, en la planta de produccion estan las areas de
ribera, curtido y despacho del producto. Los departamentos con los que cuenta son: produccion,
seguridad y salud ocupacional, contabilidad, recursos humanos y logistica, cuenta actualmente
con 83 trabajadores entre administrativos y obreros.

El sistema de gestion de calidad para la estandarizacion de procesos en el area de produccion de
la empresa Servicueros S.A, estd encaminada a mejorar la calidad de sus procesos, el desempefio
y la productividad mediante una cultura de concientizacion al trabajo organizado.

En la actualidad estamos frente a un mundo competitivo, donde las empresas estan sujetas al
cumplimiento de normas y leyes reglamentarias que son cada vez mas exigentes es por ello, que
las empresas deben trabajar en pro de la satisfaccion total de sus clientes, mediante desarrollo de
un sistema de gestion de calidad para la lograr la calidad méaxima de los productos o servicios que
se ofrecen.

El presente proyecto estd desarrollado en cuatro capitulos, los mismos que se detallan a
continuacion:

Capitulo I: se determina el planteamiento del problema de la empresa, en donde se especifica las
causas que motivaron a desarrollar la presente investigacion, ademas de la justificacién y
objetivos generales y especificos.

Capitulo I1: se describe los antecedentes investigativos es decir estudios similares, ademas
comprende el desarrollo del marco tedrico en donde se desarrollan definiciones referentes a la
norma ISO 9001:2015.

Capitulo I11: corresponde al marco metodoldgico en donde se detalla la modalidad de la
investigacion aplicada, las herramientas para la recoleccién de informacién, procesamiento y
andlisis de datos, ademas de una descripcién de las actividades para el desarrollo del presente
proyecto

Capitulo 1V: se desarrolla la propuesta, levantamiento de los procesos de produccién, diagndstico
inicial del nivel de cumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de la calidad en base a
la norma ISO 9001:2015, la estructuracion de la informacion documentada conforme a los

requerimientos de la normay la elaboracion del manual de calidad.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

A lo largo de la historia, las industrias han requerido de ciertos elementos que pudieran ayudar a
planificar todas las actividades que se realizan en sus instalaciones, es asi como nacen los
Sistemas de Gestién que ayudan a identificar cual es la estructura de la empresa, sus procesos y
procedimientos, teniendo como resultado una sistematizacion y formalizacion de tareas. Es por
eso que la mayoria de las empresas han decido normalizar y estandarizar sistemas que aseguren
el cumplimiento de los requisitos basicos que debe desempefiar una empresa con el fin de obtener
los niveles de calidad adecuados (Marmolejo, 2021, p. 9).

El objetivo de toda organizacion es generar ganancias optimizando sus recursos, a través del
enfoque basado en procesos el cual es una herramienta que ayuda a gestionar y organizar las
actividades de una empresa, ademas permite crear valor agregado para sus clientes y partes
interesadas (Londo, 2018, p. 1).

Existen miles de empresas alrededor del mundo que utilizan el Sistema de Gestién de Calidad
para gestionar y administrar cada uno de sus procesos y cuentan con la certificacion 1ISO 9001.
Sin embargo un gran nimero de empresas y organizaciones no cuentan con esta certificacion lo
que indica que cumplen con normas que garanticen calidad en sus procesos u operaciones
(Yuquilema, 2014).

El disefio de un sistema de gestion de la calidad bajo los requerimientos de las normas ISO
9001:2015 proporciona a la empresa una ventaja competitiva, ademas de beneficios, como la
mejora de la calidad del proceso y del producto, reduccion de las no conformidades por parte del
cliente, el aumento del compromiso de los empleados, la reduccién de costos de operacién y la

mejora del negocio.

1.2. Planteamiento del problema

En la actualidad, el mundo tiene un mercado competitivo muy elevado, con avances cientificos y
tecnoldgicos que hecho que la calidad tome un papel importante en los procesos de produccién y
de servicio; donde las empresas estan obligadas y predispuestas a incrementar la calidad de sus
productos.

Si bien, dentro de la organizacion se reconocen sus areas funcionales (Administrativas y

Productivas), existiendo una correlacién entre si, donde la utilizacién y gestion de los recursos de

2



entrada se transforman en salidas, no poseen un sistema de gestion de calidad completo,
originando problemas como: desconocimiento de conceptos de calidad, no poseer un control
documentado de la realizacion de los procesos, no determinar la satisfaccion del clientes, no existe
una correcta implementacion y documentacién del sistema de gestion de calidad lo que
imposibilita la correcta administracion de la empresa, provocando reprocesos, atrasos y cuellos
de botella, que ha generado un sobre costo a la empresa.

Por las razones antes sefialadas que repercuten negativamente en la productividad de la empresa,
es necesario el disefio y planificacion de un Sistema de gestion de Calidad, a través del cual se
gestione de forma ordenada, la calidad de los productos, satisfaccion del cliente y mejora
continua.

Por ello se ve la necesidad de disefiar un sistema de gestion basado en la norma ISO 9001:2015

como una herramienta necesaria para poder competir en el mercado.

1.2.1. Localizacion del proyecto

El presente proyecto se lo realizo en la empresa SERVICUEROS S.A., ubicada en el sector

Chipoald, parroquia San Miguel del cantén Salcedo.

o

Figura 1-1: Localizacion del proyecto
Fuente: Google Maps, 2022

1.3. Justificacion

El constante cambio de las organizaciones hoy en dia es muy notable debido a los requerimientos
de mundo globalizado, razén por la cual es necesario que todas las empresas se encuentren

preparadas para asumir nuevos retos que conlleva a la alta competitividad del sector, la
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implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad basados en las Normas I1SO 9001:2015 es
de suma importancia para mejorar la calidad de sus productos para asi obtener un mejor
posicionamiento en el mercado nacional y extranjero.

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa SERVICUEROS, es oportuno
debido a la necesidad de estandarizar cada uno de sus procesos en las diferentes areas, planificar
y organizar las respectivas labores dentro de la organizacion, mejorando los costos y volviendo
maés competitivo su producto dentro del mercado; logrando fidelidad en los clientes y ampliando
el horizonte de a mercados hacia el extranjero gracias a la alta calidad que estos presentan,

incrementando los ingresos de la organizacion y el crecimiento de la misma.

1.4. Obijetivos

1.4.1. Objetivo general

- Disefar y planificar un sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 para

mejorar la eficiencia del sistema productivo de la empresa Servicueros S.A.

1.4.2. Objetivos Especificos

- Analizar la situacion actual de la empresa en cuanto a los procedimientos y registros que llevan
en el proceso de produccion del cuero.

- Analizar el cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015, con la ayuda de la lista
de verificacién, determinando las falencias que presenta la empresa SERVICUEROS S.A.

- Definir el direccionamiento estratégico de la empresa SERVICUEROS S.A. elaborando un

manual de calidad basado en los requerimientos de la norma | 1ISO 9001:2015.



CAPITULO II

2. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Durante la investigacion, también se toma aportes de ciertos trabajos de investigacion
relacionados con el sistema de gestion de calidad bajo la norma 1ISO 9001:2015.

Pinda (2018), menciona en su proyecto de investigacion titulado, “DISENO DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA LA
EMPRESA CARROSERIAS COPSA”, se evidencid que al llevar a cabo un analisis en la
organizacion, pudieron identificar que el 58% no cumplia los requisitos que exige la norma ISO,
por lo que se ve necesidad del establecer de un SGC. Inicialmente se determiné como primer
punto la estructuracién, planteamiento de la politica y objetivos de calidad, una vez definidos se
procedid a la realizacion del manual de procedimientos que se necesita para un sistema de gestion.
Logrando fomentar una gestién especifica y generar cambios positivos en la organizacién,
manteniendo una vision de mejora continua, buscando el aseguramiento de la calidad de los
productos (Pinda, 2018, p. 198).

Segun Ldpez & Aguirre (2017), en su trabajo de investigacion titulado como “DISENO DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA CONVERSIONES
INDUSTRIALES RAYSAN LTDA” evidencia que la ISO 9001:2015 representd un avance muy
importante con respecto a los procesos de la organizacion, permitiendo que todos los
departamentos se alineen a un solo proposito. En dicho analisis se determind que en primer lugar
se debia llevar a cabo un mapeo de procesos, para que de esta forma toda la informacion pueda
ser clara para todas las areas, permitiendo evidenciar los procesos que se deben mejorar en la
organizacion. Al realizar una lista de verificacion acerca de los requisitos de la norma que cumple
la empresa se detect6 que el 85% no cumplia por lo que no alcanzaba los estandares de calidad.
Posterior al disefio bajo los nuevos parametros normativos de la norma 1ISO 9001 se pudo cumplir
con el 100% de todos los requerimientos establecidos (Lopez & Aguirre, 2017, pp. 1-2).

Bazurto (2021), en trabajo de investigacion titulado, “PROPUESTA DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA
FERROGALVA S.A.” concluye que las organizaciones que implementan un sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 tienen mayores oportunidades de posicionarse en
un mercado competitivo, mejorando la percepcion de los clientes.

Tomando en cuenta los antecedentes mencionados, concluyendo que un sistema de gestion de

calidad es de suma importancia para las empresas, se propone el disefio y planificacion de un
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sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 para la empresa SERVICUEROS S.A.

con el fin de obtener la satisfaccién del cliente y la eficiencia econdmica de la empresa (Bazurto,
2021, p. 62).

2.2. Calidad

No existe un significado concreto para definir esta palabra, se puede definir como calidad al
conjunto de propiedades que poseen los productos o servicios para lograr la satisfaccion de las
partes interesadas.

Otra definicion que tenemos de la calidad es que es la interaccidn entre el modo de pensar de la
empresay los procesos que se gestionan en ella, la busqueda permanente de la perfeccién en cada
una de las personas que la integran, a fin de transformar la sociedad, atender las necesidades del

entorno y satisfacer los requerimientos de las partes interesadas (Pillajo, 2018, p. 9).

2.3. Calidad total

La calidad total en un sistema de gestion es asumida como parte de los procesos estratégicos de
la organizacién, que es direccionada por la alta direccion y todos los encargados de desarrollar
los procesos. Esta se visualiza como una ventaja competitiva en virtud de que se empieza a

introducir procesos de mejora continua en busqueda de la satisfaccion del cliente (Bazurto, 2021, p.
21).

2.4. Norma I1SO 9000

ISO (International Organization for Standard) es una organizacién internacional no
gubernamental, que cuenta con 163 organismos nacionales de normalizacién. La 1SO 9000 crea
un sistema donde permite tomar los recursos disponibles de la organizacion y administrarlos de
tal manera que permita evaluar el desempefio y cumplimiento de los objetivos para asegurar la
calidad. Estas normas se basan en el concepto de la prevencion y considera que en un proceso
ajustado mantiene el grado de calidad requerido (Pillajo, 2018, p. 11).

La norma 1SO 9000 se puede aplicar a cualquier tipo de industria, producto o servicio, estar
incluye requisitos y lineamientos para establecer un sistema de calidad dentro de una
organizacion, permitiéndole realizar actividades con cualquier organizacion en el mundo con

menos riesgo y mayor confianza.



2.5. Evolucion de las 1SO 9001

A partir de su publicacion original en el afio 1987, la norma ha ido evolucionando de acuerdo a
las necesidades cambiantes de las organizaciones y los mercados. Todas las normas ISO son
revisadas por un Comité Técnico cada cinco afios, cuyo objetivo principal es mantenerla

actualizada para mantener su vigencia y relevancia (Lépez, 2016, pp. 11-26).

2.5.1. 1S0O 9001:1987 (Primera Edicion de la Norma)

La ISO publico la serie ISO 9000 compuesta por tres normas:

ISO 9001: Modelo de aseguramiento de la calidad que incluye el disefio, desarrollo, produccion
y la instalacion.

ISO 9002: Modelo de aseguramiento de la calidad en la produccion e instalacion.

ISO 9003: Modelo de aseguramiento de la calidad Unicamente en las inspecciones y ensayos
finales. (Pillajo, 2018, p. 12).

2.5.2. 1SO 9001:1994 (Segunda Edicion de la Norma)

En 1994, el comité técnico responsable de las revisiones de 1SO 9001 (ISO/TC 176) realiza
pequefios cambios respecto de la version original y emite la segunda edicion de la serie de normas
ISO 9000, manteniendo la misma estructura normas para tres diferentes esquemas (Pillajo, 2018, p.

12).

2.5.3. 1SO 9001:2000 (Tercera Edicion de la Norma)

En esta edicion de la norma se realiza la integracion de los tres esquemas existentes (ISO
9001/1SO 9002/1SO 9003) en una Unica norma ISO 9001:2000. Ademas realiza la adopcion de
los ocho principios de la calidad, que se integran como marco de referencia de los requisitos de

la normay en los pilares indiscutibles de cualquier sistema de gestion de calidad (Pillajo, 2018, p.
13).

2.5.4. 1SO 9001:2008 (Cuarta Edicion de la Norma)

Mejorar la redaccion de algun requisito es el cambio en el que se centraron para esta edicion. No
existieron cambios en la estructura ni en los requisitos del sistema de gestion. Por lo cual esta
transicion de la norma 1SO 9001:2000 a ISO 9001:2008 fue muy sencilla de llevar a cabo. Apenas
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se realizaron notas aclaratoria y la modificaciones de algun parrafo para darle mayor claridad
(Pillajo, 2018, p. 13).

2.5.5. 1S0O 9001:2015 (Quinta Edicion de la Norma)

La edicion 2015 permite “La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision
estratégica para una organizacion que puede ayudar a mejorar su desempefio general y

proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (1SO, 2015).

2.6. Norma ISO 9001: 2015

El sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 es la horma de mejora de calidad mas conocida en el
mundo, existen alrededor de un millén de empresas certificadas en 180 paises.
En mayo del 2012 se inicio la revision de la quinta version de la norma, iniciando la fase de
propuesta; la intencion es hacer una renovacién mayor. Después de pasar por varias etapas y
revisiones, finalmente en septiembre del 2015 se publica la norma como 1SO 9001:2015 (Lépez,
2016, pp. 23-24).
De acuerdo a Sdnchez & Tembleque (2016), los principales cambios que se hicieron en esta norma
con respecto a la edicion 1SO 9001:2008 son los siguientes:

- El contenido de la norma posee un nuevo esquema de organizacion.

- Se enfatizan el “riesgo” y la “eficacia”.

- Se sugiere a las organizaciones que identifiquen el contexto en el que operan y localicen

Los riesgos y oportunidades que deben ser tratados.

- El concepto de gestién de cambio es introducido en esta edicion.

- Los registros y documentos toman la denominacion de “informacion documentada”

- Se refuerza el enfoque por procesos.

- El concepto de cliente se amplia a “parte interesada”.

- Se elimina el concepto de accién preventiva.

- El aprovechamiento de las oportunidades de mejora urge en todas las organizaciones.

El Organismo de Mejora de Gestion y Calidad menciona que, en esta edicion de la norma, se

incorporan dos nuevos requisitos, dando como resultado la siguiente estructura:

Objeto y Campo de aplicacion
Referencias Normativas

Términos y Definiciones

> w0 oE

Contexto de la Organizacién



5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacién del Desempefio

10. Mejora continua

La norma ISO 9001:2015 en esta edicion incorpora una estructura de alto nivel, términos y texto
comun, estableciendo un anexo que proporciona una base que facilita el desarrollo y adopcién de
normas de sistemas de gestion, haciendo facil su lectura e interpretacion por los usuarios y la

integracion de sistemas de gestion en las organizaciones (Pillajo, 2018, p. 13).
2.7. Sistema de Gestion de la Calidad

El sistema de gestion de la calidad es un conjunto de normas interrelacionadas de una
organizacion, por el cual se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda
de la satisfaccion de sus clientes (Martinez, 2010, pp. 19-20).

Por medio de un sistema de gestion de calidad la organizacién define, analiza y garantiza que
todos los procesos y actividades se desarrollen de tal forma que se ofrezcan productos o servicios
de alta calidad que cumplan con las necesidades y requerimientos del cliente. La implantacion de
un sistema de gestion de calidad otorga diferentes beneficios, uno de ellos es que la organizacién
se oriente a la consecucidon de los objetivos y politicas de calidad establecidos, asegurar que los
colaboradores de la empresa dispongan de los medios necesarios para llevar a cabo sus

actividades, ademas también asegurar y regular la buena relacion con proveedores.

2.7.1. Principios bésicos de Gestion de la Calidad.

Liderar y ejecutar con éxito una organizacion requiere una gestion sistematica y transparente de
la misma. La norma ISO 9001:2015 identifica siete principios fundamentales que la alta direccién
debe utilizar para mejorar continuamente su desempefio. (Aliaga & Chango, 2019, p. 19).

Enfoque en el cliente

Es un principio que se basa en ofrecer un bien o servicio que satisfaga las necesidades o

expectativas que los clientes solicitan. Para lograrlo, es necesario hacer un seguimiento constante



de la satisfaccion del cliente, con el objetivo de implementar medidas que permitan corregir y

mejorar las acciones en 10s procesos (Bazurto, 2021, p. 23).

Liderazgo

La alta direccion de una organizacion es la encargada de liderar los procesos, buscando
constantemente condiciones que fomenten la participacién de todos los involucrados en el

desarrollo de las actividades (Bazurto, 2021, p. 24).

Compromiso de las personas

Este principio garantiza la seleccion y contratacion del personal, ademas incentiva a que todas las
personas de los diferentes departamentos a que cumplan con los objetivos planteados por la alta
direccion. Es necesario mantener un programa de capacitacion del personal que permita mantener

actualizado sus conocimientos para lograr un desempefio mas eficaz (Bazurto, 2021, p. 24).

Enfoque de procesos

Estandarizar los procesos en el sistema de gestion de calidad, permite un control sobre los
procesos individuales y su interaccion con respecto al sistema de procesos. Para desarrollarlo se
requiere definir: los recursos necesarios, responsables, los controles, los controles que se deben
realizar a cada proceso y la forma en que interact(ian con los demas, con la finalidad de aumentar
la productividad y visualizar con mayor facilidad las “no conformidades” en cada etapa del

proceso (Bazurto, 2021, p. 24).

Toma de decisiones basadas en evidencias

La toma de decisiones se debe llevar a cabo Unicamente cuando se haya hecho un anélisis de la
informacion y los datos, de esta manera la posibilidad de obtener los resultados anhelados
aumenta de manera significativa.

Es por eso que los datos, hechos y las evidencias ayudan a proveer de la confianza necesaria a la

hora de tomar las decisiones (Aliaga & Chango, 2019, p. 20).
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La mejora continua

Es la parte del sistema de gestion encargado de ajustar las actividades que desarrolla la
organizacion con el fin de proporcionarles una mayor eficacia y eficiencia.

Se reconoce también como un pilar fundamental de un SGC, ya que simboliza el nivel de calidad
que tiene la organizacion, impulsa a mejorar los procesos con la eliminacion de tareas que no
generan valor. La alta gerencia de la organizacion planifica y dirige los recursos humanos y
técnicos que garanticen el cumplimiento de las especificaciones y expectativas de los clientes,

mediante la adaptacién de herramientas que permitan mejorar su calidad (Aliaga y Chango, 2019, p.
40).

Gestidén de relaciones

La alta direccion debe establecer alianzas estratégicas con los proveedores, facilitando canales de
comunicacioén cuya velocidad de respuesta sea inmediata ante los requerimientos de la
organizacion y asi lograr el cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente (Bazurto,
2021, p. 24).

2.7.2. Beneficios del Sistema de Gestion de Calidad
Una correcta gestion de calidad en la organizacion permite dar un valor afiadido a la produccion,
debido a que influye decisivamente en la calidad del producto ofertado, asi como en la imagen de

la empresa.

Tabla 1-2: Beneficios de la implementacién del sistema de gestion de calidad

BENEFICIOS DE LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Reduccion de costes Mayor satisfaccion del cliente

Mayor participacion e integracion del | Mejora la imagen de la empresa

personal Personal comprometido y motivado
Incrementa la Calidad Garantia de supervivencia

Aumenta la productividad Inventarios 6ptimos

Fuente: Yuquilema, 2014, p. 11.
Realizado por: Fiallos, B., 2021.

2.7.3. Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Prevencidon: Impedir la produccion de salidas no conformes.

- Deteccion: Apartar los elementos no conformes del resto de la produccion.
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- Correccion y mejora: Eliminar las causas de no conformidades y aplicar acciones que

mejoren los procesos (Yuquilema, 2014, p. 11).

2.7.4. Fases de implementacién del Sistema de Gestidn de Calidad.

Analisis y diagnostico: se inicia con la identificacion del flujo actual de los procesos que existen
en la organizacion y de determinan aquellos que inciden en el sistema de gestion.

Desarrollo: en esta fase se realiza la redaccion de una propuesta del Manual de calidad que la
organizacion debera implementar, del mismo modo se da inicio con las primeras medidas para
abordar los riesgos y deficiencias que presente la empresa.

Conclusion: se procede con la redaccion definitiva del manual de calidad, su aplicacion e iniciar
con la gestion de los procedimientos presentados en el manual.

Seguimiento: implica realizar revisiones periddicas y en caso de ser necesario realizar las

actualizaciones del manual de calidad (Yuquilema, 2014, p. 12).

2.8. Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015

A continuacion, se detallan los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con lo
establece la norma 1SO 9001:2015.

1. Objetoy campo de aplicacion

Este apartado de la Norma Internacional especifica los requisitos necesarios para elaborar un

sistema de gestién de la calidad, asi mismo define los resultados esperados del sistema de gestion.

2. Referencias normativas

La I1SO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad-Fundamentos y vocabulario es la Unica
referencia normativa en la que se encuentran definidos los conceptos esenciales para la correcta

comprension de la norma.

3.  Términosy definiciones

Especifica los términos y las definiciones de aplicacion especifica a la norma. En el caso de ISO
9001:2015, la referencia normativa es la 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad-

Fundamentos y Vocabulario (Cortés, 2017, p. 70).
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4. Contexto de la organizacion

4.1. Comprension de la organizacion

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Esta clausula determina las razones del por qué la organizacion se encuentra en tal posicion. En
consecuencia, la organizacion debe encargarse de identificar cuéles son las cuestiones internas y

externas que puedan influir en los resultados deseados, a las partes interesadas y sus necesidades
(Cortés, 2017, p. 71).

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Politica de calidad

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Este requisito esté orientado a la alta direccion de la organizacion y de cémo ejercen su liderazgo,
haciendo hincapié en su responsabilidad a la hora de asumir la implementacién, mantenimiento y
mejora del sistema, su capacidad de establecer y alcanzar los objetivos, asignar los recursos
necesarios para comunicar a todo el personal de la organizacion la importancia de cumplir con

los requisitos que exige la norma (Cortés, 2017, p. 76).

6. Planificacion
6.1. Acciones para tratar riesgos y oportunidades
6.2. Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3. Planificacion de los cambios

Este apartado se enfoca de forma directa en como tratar el riesgo. Teniendo en cuenta que la
organizacion ha definido los riesgos y oportunidades en el contexto de la organizacién, tiene que
establecer un plan de accién que permita abordarlos a través de la planificacién. Este enfoque
tiene como finalidad el sustituir a la accién preventiva y reducir la necesidad de acciones
correctivas. Los objetivos del sistema de gestién deben tener una especial atencién ya que deben
ser medibles, comunicados, coherentes con la politica de la empresa y ser actualizados cuando se

crea necesario (Cortés, 2017, p. 80).
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7.  Apoyo

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia
7.4. Comunicacion

7.5. Informacion documentada

Su finalidad es que las organizaciones analicen el soporte necesario para cumplir con sus metas y
objetivos, incluye los recursos, comunicacion y la informacién documentada necesaria para

cumplir con lo que establece la norma (Cortés, 2017, p. 84).

8. Operacion

8.1. Planificacion y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.4. Produccidn y provision del servicio

8.5. Liberacion de los productos y servicios

8.6. Control de las salidas no conformes

Este apartado se enfoca en los procesos internos y los contratados externamente. Se incluyen
criterios adecuados para control de los procesos, las formas de gestionar un cambio planificado y

manejar de manera controlada lo no previsto (Cortés, 2017, p. 91).

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.2. Satisfaccion al cliente

9.3. Andlisis y evaluacion

9.4. Auditoria interna

9.5. Revision por la direccion

La organizacion es la encargada de determinar cudles son las actividades que deben ser
supervisadas y como se lo debe realizar. La auditoria internay la revision por parte de la direccion,
son procesos necesarios para dar seguimiento al sistema, con la finalidad de asegurarse de que
este sea implementado correctamente, que cumpla con los requisitos exigidos por la normay que

su eficacia supere las expectativas de la organizacion. Finalmente es de suma importancia incluir
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métodos que ayuden a analizar, evaluar, medir y dar seguimiento a los procesos, que ayuden a

evaluar el desempefio de la empresa con la obtencion de resultados confiables (Cortés, 2017, p. 106).

10. Mejora
10.1. Generalidades
10.2. No Conformidad y accidn correctiva

10.3. Mejora continua

Este punto estd enfocado a la mejora continua y a la satisfaccion del cliente, por lo que es
importante que la organizacidon identifique las no conformidades y tome acciones en virtud de
solucionarlas de la mejor manera, evitando que vuelvan a ocurrir (Cortés, 2017, p. 111).

2.9. NIVELES DE GESTION DE CALIDAD

Los niveles de calidad que se distinguen al iniciar los procesos de gestion de la calidad en

cualquier organizacion se detallan en la siguiente ilustracion.

A: Descripciones del sistema de gestion de

Manual calidad de conformidad con la politica y
de objetivos de la calidad.
calidad.
B: Describe los procesos y actividades
Procedimientos del interrelacionados requeridos para
sistema de gestion de la implementar el sistema de gestion de la
calidad. calidad.

C: Consta de documento de trabajo
Instrucciones de trabajo y otros detallados.
documentos para el sistema de
gestion de la calidad.

Figura 1-2: Niveles de gestion de calidad
Fuente: Bravo, 2016.

2.10. Herramientas del sistema de gestion

2.10.1. F.O.D.A

La matriz o analisis FODA, es una herramienta que permite el estudio de la situacion actual de

una empresa y/o institucion, verificando las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades

(Sanchez, 2020, p. 15).
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2.10.1.1. Anadlisis Interno

- Fortalezas. - Son todos los recursos que una organizacion utiliza con el fin de ser
competitiva en el mercado, también se considera como una fortaleza los aspectos y
habilidades que tiene el personal.

- Debilidades. — Son factores que vulneran a la organizacién o son actividades que realiza la

empresa de forma deficiente (Ponce, 2007, p. 115).

2.10.1.2. Andlisis Externo

- Amenazas. — Son factores de riesgo que impiden a las empresas a desarrollarse, presentando
posibles problemas potenciales.

- Oportunidades. — Son aspectos externos que influyen en el desarrollo de la organizacion
pero estos no son controlados por la mismas, para mejorar las oportunidades se puede lograr
con las fortalezas de la empresa, ya que generan aspectos positivos y son provechosos para

las empresas (Ponce, 2007, pp. 115-116).

2.11. Manual de calidad

Es un documento que se alinea a la norma I1SO 9001:2015, en el cual se encuentran incorporados
la politica y objetivos de calidad, procesos, procedimientos roles y responsabilidades de la

organizacion. Este documento debe ser aprobado por el gerente de la empresa. (Aliaga & Chango,
2019, p. 25).

2.12. Herramientas de la calidad

Son herramientas utilizadas para recolectar y analizar datos, resolviendo problemas que estén

asociados con la calidad. A continuacidn, se presentan las herramientas utilizadas en las empresas.

- Flujograma: Muestra el camino que seguira el proceso en etapas secuenciales.

- Hojas de verificacion: Planilla para la recoleccion de datos, se utiliza para verificar si los
pasos o requisitos se han cumplido o en su defecto para evaluar en qué nivel se encuentran.

- Diagrama de causa y efecto: Manifiesta las posibles causas de un problema.

- Diagrama de Pareto: Grafico que ordena las causas de un problema de mayor a menor
mediante barras.

- Histograma: Distribucion de frecuencias de un conjunto de datos.

- Diagrama de dispersion: Expone la relacion entre dos o mas variables.
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- Gréficas de control: Grafica que permite el sequimiento del proceso estableciendo limites de
tolerancia tanto inferior como superior.
Kaoru Ishikawa menciona que con la aplicacion de las herramientas de la calidad se elimina hasta

un 95% de problemas y para tratar el 5% restante se requiere de métodos mas avanzados (Pinda,
2018, pp. 20-21).
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CAPITULO 111
3. MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo de estudio
Para iniciar con la investigacion de este proyecto de carécter técnico, se tiene como punto de
partida la verificacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, elaborar un manual de calidad
que permita a la empresa Servicueros S.A. mejorar la eficacia en su sistema de produccion.
3.2. Disefio de la investigacion
3.2.1. De campo
El presente trabajo consiste en la recoleccion de datos de primera mano, toméandolos directamente
de donde ocurren los hechos, evitando controlar o manipular las variables que intervienen en
estos, obteniendo informacién veridica de las condiciones existentes en la empresa.
3.2.2. Investigacion Bibliografica-Documental
Para el presente trabajo investigativo la informacién obtenida se basa en gran parte de articulos
cientificos y documentos con una antigtiedad no mayor a 5 afos.
Para la sustentacién tedrica de la siguiente investigacion se necesitara informacién de libros,
revistas, paginas web y tesis de grado referentes al Sistema de gestion de calidad segln la norma
ISO 9001:2015 que ayude al desarrollo de la investigacion.

3.2.3. Investigacion descriptiva

Debido a que se llevd a cabo un andlisis de las variables obtenidas para tener un conocimiento

claro de en qué situacion se encuentra la empresa SERVICUEROS S.A.

3.3. Técnicas

Las técnicas utilizadas por el autor para el presente proyecto de investigacion fueron:
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3.3.1. Observacion directa

Esta técnica consiste en realizar un trabajo in situ, con el que se puede conocer visualmente las

actividades que realiza el personal que labora en el area de produccion.

3.3.2. Encuestas

Utilizada para obtener informacion necesaria de los sujetos de estudio, a modo de incognitas,

realizada a un grupo de personas, para de esta manera, construir una propuesta.

3.3.3. Revision documental

De esta manera se logré ampliar el conocimiento sobre el tema, tomando textos referenciales que

proporcionaron informacién importante para el presente proyecto.

3.4. Instrumentos

Los instrumentos utilizados para realizar, analizar y tabular fueron: Microsoft Forms para realizar
las encuestas y Microsoft Excel para el analisis y tabulacion de las mismas. Ademas, se utilizé el
Check List en base a lo establecido en la Norma 1SO 9001:2015, como herramienta para obtener
informacidn sobre la situacién inicial de la empresa.

3.5. Metodologia

3.5.1. Meétodo Deductivo e inductivo

Con la necesidad de elaborar un sistema de gestion de calidad se toma como referencia la norma
ISO 9001:2015 para la elaboracion de dicho sistema.

Con la utilizacion de técnicas como la observacion directa se parte de situaciones especificas que
suceden en el area de produccidn para plantear una conclusion general.

3.6. Procesamiento de Datos

3.6.1. Poblacion

19



Para la presente investigacion la poblacion esta conformada por el gerente, y colaboradores de la
empresa SERVICUEROS.
La poblacion para dicho estudio esta comprendida por 83 personas.

Tabla 1-3: Poblacion de Servicueros

Poblacion “SERVICUEROS S.A.”
AREA N° DE TRABAJADORES

Gerente

Recursos humanos
Ventas

Recepcidn y compras
Contabilidad
Mantenimiento
Jefes de produccién
Control de calidad
Técnicos

Chofer

Bodeguero
Operarios
Mensajero
Supervisores
Guardias

TOTAL
Fuente: Servicueros S.A., 2021.
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Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

3.7. Descripcion de los puestos de trabajo

Recepcidn de la materia prima: el inicio del proceso empieza cuando los camiones entregan
el cuero fresco en la empresa, esto por lo general se lo realiza 15 minutos antes de que inicie
la jornada laboral. con esto los operarios al ingresar a su jornada ya pueden iniciar el proceso

de seleccidn de pieles sin espera alguna.

Fuente: SERVICUEROS S.A,, 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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- Seleccion de pieles: este proceso consiste en la separacion de las pieles del cuerpo de lares y
la piel de la cabeza, estas Gltimas no son utilizadas por la empresa.

Las pieles son colocadas en canastas de madera para poder transportarlas hasta los bombos de

pelambre.

Figura 2-3: Seleccion de pieles
Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

- Salado: consiste en poner sal sobre cada piel que no se utilizara en la jornada de trabajo ya

sea por falla de una maquina o no exista la capacidad de produccion.

Figura 3-3: Procedimiento de salado

Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Pelambrado: este proceso se lleva a cabo en bombos donde se colocan las pieles con una
mezcla de quimicos que remueven el pelo del cuero y parte de la carne que queda en la piel
fresca.

Figura 4-3:Bombos de pelambrado
Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Enganche: una vez que se descargan los bombos el proceso de pelambrado terminado, se
tiene g transportar hasta el siguiente proceso, para esto se utiliza una cadena con ganchos;

los operarios se encargan de hacer agujeros en las pieles y engancharlas en la cadena.

. /|
Figura 5-3: Enganche
Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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- Descarnadora: Este proceso consiste en retirar los restos de carne que quedan en la piel
después del pelambrado.

Figura 6-3: Méquina Descarnadora

Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

- Deshilache: en esta area de trabajo los operarios retiran las colas y las hilachas que queden en
la piel y a su vez dar forma al cuero.

-
-~
K

-

Figura 7-3:Area de deshilache
Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Divididora: El cuero se divide en dos partes: la parte que es utilizada para wet blue y la

carnaza, esta Gltima se almacena en canastas y se transporta hasta una bodega para su posterior
venta.
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Figura 8-3: Méaquina divididora
Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Curtido: la piel obtenida en la divididora de igual manera es colocada en canastas para
transportar a los bombos de curtido por lotes de al menos 200 pieles. En los bombos se coloca
una mezcla de quimicos y agua para curtir en cuero.

!
Figura 9-3: Bombos de curtido

Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Empalletado: una vez que el cuero sale curtido de los bombos se lo conoce como wet blue,

este es colocado en pallets por lotes de acuerdo a los requerimientos del cliente, y se
almacena en una bodega para su posterior envio.
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Figur 0-3: Cuero empalletado

Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

3.8. Mapa de procesos
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Figura 11-3: Mapa de procesos de Wet Blue
Fuente: SERVICUEROS S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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3.9. Diagrama de recorrido
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Figura 12-3: Diagrama de recorrido de Wet Blue

Fuente: SERVICUEROS S.A,, 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

3.10. Plan de analisis e interpretacién de resultados

3.10.1. Andlisis de resultados del Check list de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015 en
la empresa SERVICUEROS S.A.

La entrevista se la realizé a la Ingeniera encargada de la planificacién de la gestién de calidad,
por medio de una serie de preguntas enfocadas en los requisitos de la ISO 9001:2015, con el
objetivo de obtener informacion sobre la situacion de la empresa y elaborar un manual de calidad
acorde a las necesidades que presenta la empresa.

Después de llevar a cabo el check list o lista de verificacion que se puede observar en el Anexo
A, se pudo determinar las falencias que presenta la empresa SERVICUEROS S.A., con lo cual se
Ileg6 a la conclusion de que la organizacion al no tener implementado un SGC, no tiene una
correcta revision e inspeccion y seguimiento de los diferentes procesos que se desarrollan en la

misma. Se obtuvieron los siguientes resultados.
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ANALISIS Y RESULTADOS DEL APARTADO: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

CONEXTO DE LA
ORGANIZACION

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

60%

20% 20%

Sl PARCIAL NO

Grafico 1-3: Resultados del contexto de la organizacion
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Analisis e interpretacion

Los datos obtenidos reflejan que la empresa tiene un 60% de considerar a las partes interesadas y
a los impactos que los productos que oferta provoca en estos, un 20% de haber determinado
parcialmente el alcance del sistema de gestion de calidad para la empresa, y un 20% de no realizar

un seguimiento a los aspectos de mejora continua.

ANALISIS Y RESULTADOS DEL APARTADO: LIDERAZGO

LIDERAZGO

60%

50%
50%

40%

33%

30%

17%

Sl PARCIAL NO

20%

10%

0%

Gréfico 2-3: Resultados de liderazgo
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Analisis e interpretacion

Los resultados muestran que en un 50% la alta direccion de la organizacién no ha demostrado su
liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad, un 33% que la informacién
de politicas de calidad documentadas y disponibles para las partes interesadas y el 17% de
aplicada parcialmente en la organizacion un sistema de gestion de calidad.

ANALISIS Y RESULTADOS DEL APARTADO: PLANIFICACION

PLANIFICACION
60% 50% 50%
40%

20%
0%

0%
Sl PARCIAL NO

Grafico 3-3: Resultados de planificacion
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Analisis e interpretacion
Los datos obtenidos muestran un 50% de cumplir con establecer los objetivos del sistema de
gestion de calidad y haber sido comunicados, y un 50% no ha establecido los recursos ni asignado

responsabilidades que permitan llevar a cabo lo planificado.

ANALISIS Y RESULTADOS DEL APARTADO: APOYO

80%
60%
60%
40%
20% 20%

w R

0%

Sl PARCIAL

Gréfico 4-3: Resultados de apoyo

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Analisis e interpretacion

La organizacion posee un 60% de no analizar las capacidades de los recursos, no asignar los
recursos para un adecuado seguimiento, un 20% de determinar el conocimiento necesario para
el funcionamiento correcto de cada proceso y 20% de contar con personal y procesos para un

adecuado funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

ANALISIS Y RESULTADOS DEL APARTADO: OPERACION
OPERACION

80%

70%

60%

50%

40%

30%

25%

20%

10%

0%

0%

Sl PARCIAL

Gréfico 5-3: Resultados de operacion
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Analisis e interpretacion

Los resultados obtenidos reflejan que en el 75% no se ha determinado las interacciones con los
clientes y con los proveedores, ademas estan definidas las acciones correctivas ante las
inconformidades que se presentan y un 25% se han establecido parcialmente los procesos, etapas
y controles para el disefio y desarrollo de los productos de acuerdo a sus requerimientos.
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ANALISIS Y RESULTADOS DEL APARTADO: EVALUACION DEL DESEMPENO

EVALUACION DEL DESEMPENO

90% 80%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 20%
20%
0%
sI PARCIAL NO

Grafico 6-3: Resultados de evaluacion de desempefio
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Analisis e interpretacion
Se evidencia un 80% que la empresa no realiza un adecuado analisis ni seguimiento al sistema de
gestion, un 20% ha realizado la revision de las no conformidades, problemas con los proveedores

y adecuacion de los recursos.

ANALISIS Y RESULTADOS DEL APARTADO: MEJORA

120%
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Gréfico 7-3: Resultados de mejora
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Analisis e interpretacion

La empresa posee un 100% definido oportunidades de mejora y metodologias para lograr un

mejor desempefio del sistema de gestion de calidad.
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PROMEDIO DE RESULTADOS DEL CHECK LIST DE LA SITUACION INICIAL

PROMEDIO DEL CHECK LIST DE LA
SITUACION INICIAL
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Grafico 8-3: Promedio de resultados del Check list
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

De acuerdo a los datos obtenidos, se evidencia que la organizacidn cuenta con un sistema de
gestién de calidad incompleto pues tenemos que en un 62% no cumple con los requerimientos,
Unicamente cumple el 23% de los requisitos y un 15% los cumple parcialmente. Con estos datos
podemos determinar la problematica de la empresa y determinar los objetivos de la propuesta para

mejorar este sistema.

Ademas, denotamos los siguientes aspectos mas relevantes de la situacion actual de la empresa
con que tomaremos de base para la elaboracion del manual de calidad.

- La alta direccion de la organizacion no ha demostrado su liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de calidad.

- Un50% no ha establecido los recursos ni asignado responsabilidades que permitan llevar
a cabo lo planificado.

- Laorganizacion no maneja un sistema de gestion de calidad.

- Laorganizacion posee un 60% de no analizar las capacidades de los recursos.

- Laempresa no realiza un adecuado andlisis ni seguimiento al sistema de gestion.

- No existen criterios de evaluacion y seguimiento.

- Existe una falta de procedimientos correctivos y preventivos.

- No posee indicadores para la medicion de la satisfaccion del cliente.
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3.11. Fases para el desarrollo del proyecto
En el grafico 9-3 detalla el diagrama que indica las fases y el orden que sigui6 para el desarrollo

D

A 4
Recoleccion de informacién determinando los antecedentes y el

del trabajo.

diaanostico de la oraanizacion.

'

Realizar un check list de la situacion inicial de la empresa.

!

No Cumple con los
requerimientos al
100%

A 4
Realizar un levantamiento de informacion.

v

Identificar los problemas existentes en la planta de produccion de

v

Elaborar la documentacién adecuada para el Sistema de Gestion

de Calidad

Elaborar un mapa de procesos y elaborar un diagrama de

la empresa.

recorrido. .
Si

\4
Analizar los riesgos y oportunidades de la empresa utilizando

PFST

v
Desarrollar documentos, registros e instructivos necesarios para

'

Desarrollar un manual de calidad para la empresa.

cada proceso.

Gréfico 9-3: Diagrama de etapas de desarrollo del proyecto

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS DEL DISENO Y PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA
SERVICUEROS.

4.1. Datos generales de la empresa

4.1.1. Nombre de empresa

SERVICUEROS S.A.

4.1.2. Antecedentes

Un grupo de artesanos orientados al servicio fundan la empresa SERVICUEROS S.A. en el afio
1992.

Un grupo de inversionistas liderando la organizacién, deciden redireccionar la idea de negocio
enfocandolo en su propia produccién con el objetivo de atender el mercado nacional en el afio
2002, afios mas tarde la empresa inicia el proceso de exportacion de sus productos. Con el
crecimiento de la empresa a través de los afios surgid la necesidad de ampliar sus instalaciones,
razén por la cual, en el 2018, SERVICUEROS adquiere una nueva propiedad con galpones
industriales mas amplios y areas de produccion con espacio suficiente, haciendo que el ambiente
laboral mejore notalmente.

4.1.3. Actividad econémica

La empresa SERVICUEROS S.A., es una empresa dedicada a la elaboracién de cuero WET

BLUE. Esta ubicada en la ciudad de Salcedo y posee 28 afios de experiencia el mercado.

4.1.4. Ubicacién de la empresa

La empresa SERVICUEROS S.A., ubicada en el sector Chipoald, parroquia San Miguel del

canton Salcedo.
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Figura 1-4: Localizacion del proyecto

Fuente: Google Maps, 2022.

4.1.5. Poblacion

Tabla 1-4: Poblacién de Servicueros

SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD ISO
9001:2015

aSérJicueros S.A.

Poblacion “SERV

ICUEROS S.A.”

AREA

N° DE
TRABAJADORES

Gerente

Recursos humanos

Ventas

Recepcidn y compras

Contabilidad

Mantenimiento

Jefes de produccion

Control de calidad

Técnicos

Chofer

Bodeguero

AR RPN DNWORrW| P

Operarios

a1l
N

Mensajero

[E=Y

Supervisores

w

Guardias

TOTAL

83

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.2. Contexto de la organizacion

4.2.1. Comprension de la organizacion

Dentro del sistema de gestion de calidad, la organizacion es responsable de determinar las
problematicas internas y externas, que puedan influir en su capacidad para lograr los resultados
establecidos.

Cumpliendo con este requisito, se ha realizado el analisis PEST (Politico, Econémico, Socio-
cultural y Tecnoldgico) con el objetivo de analizar los factores positivos y negativos que afectan
externamente a la empresa, por tanto, se da cumplimiento de este requisito a través de la
informacién documentada con el cdédigo SGC-MA-001.

Tabla 2-4: Anélisis PEST

SISTEMA DE Cadigo: SGC-MA-001
GESTION DE a | Fecha: 2/2/2022
CALIDAD I1SO Ser icueros S.A. Version: 1
9001:2015
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Comprension de la organizacién

Objetivo: Determinar los factores externos que influyan, afecten o tengan impacto dentro de la
empresa.

Actividades: Realizar el analisis de los factores: politicos, econdémicos, tecnoldgicos y
culturales.

ANALISIS PEST

Oportunidades Amenazas
Politicas publicas para la X
reactivacion del sector
- productivo
Politico/Legal Inestabilidad politica X
Leyes para la proteccion del X
medio ambiente
Programas de financiamiento X
Crédito para PYMES X
Econémico Altos costos de materia prima X
Falta de capital para X
equipamiento completo
Competitividad entre empresas X
de la misma indole
Socio-cultural Mayor exigencia en estandares X
de calidad
Uso de quimicos perjudiciales X
con el medio ambiente
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Tecnoldgico

Avances tecnoldgicos acelerados

Publicidad por medios de
comunicaciéon de mayor alcance

Maquinaria con mejor tecnologia
para la produccion

llevar registros de manera mas
ordenada y eficiente

Nota: La empresa deberd realizar una revision anual de los factores mencionados en este
documento, con el fin de verificar si existen cambios en dichos factores.

Responsable: La responsabilidad de realizar el seguimiento, revision y cambios en este
documento es la alta direccion de la empresa SERVICUEROS S.A.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Ademas, se ha realizado un analisis AMOFHIT, con el que se determina los factores politicos,

econdmicos, tecnoldgicos y culturales que afecten, influyan o tengan impacto dentro de la
empresa, por lo tanto, se da cumplimiento con el documento SGC-MA-002.

Tabla 3-4: Anélisis AMOFITH

SISTEMA DE GESTION DE g Codigo: SGC-MA-002
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros ., ooha: 2/2/2022
4 Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Comprension de la organizacion

empresa.

Objetivo: Determinar los factores internos que influyan, afecten o tengan impacto dentro de la

Actividades: Realizar el andlisis de los factores: administracién, marketing, ventas e
investigacion de mercados, operaciones, logistica y aspectos de tecnologia y desarrollo.

ANALISIS AMOFHIT

Fortalezas | Debilidades

Administracion y
gerencia

Gerente con amplia experiencia X

Prestigio de la organizacién X

Obijetivos de la empresa no son medibles y ni X
transmitidos

No llevar registros de los comprobantes e X

historiales de ventas
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Falta de conocimiento de las necesidades del X
cliente
Marketing Cantidad y calidad en las lineas de productos X
ventas e
investigacion de " Servicio post venta al cliente X
mercados
Flexibilidad de precios y descuentos en los X
productos
Proveedores con materia prima de alta calidad X
o . Infraestructura adecuada para la planta de X
Peraciones, produccion
logistica e Instalaciones y equipos en Optimas condiciones X
infraestructura yequip P
Garantia en devolucién de productos con X
defectos
Falta de capacitacion al personal por la alta X
direccion
Recursos Inexistencia de plan de incentivos al X
humanos y desempefio
cultura Clara estructura organizacional X
Buen clima laboral X
Falta de innovacidn de los productos X
Capacidad de adopcién de nuevas tecnologias X
Tecnoldgicos | Sistemas informaticos de disefio y desarrollo X
de productos
Falta de investigacion y desarrollo de X
productos

Nota: La empresa debera realizar una revision anual de los factores mencionados en este
documento, con el fin de verificar si existen cambios en dichos factores.

Responsable: La responsabilidad de realizar el seguimiento, revision y cambios en este
documento es la alta direccion de la empresa SERVICUEROS S.A.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.2.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Es necesario determinar las partes interesadas de la empresa ya que son importantes en el sistema

de gestion de la calidad, ademas la organizacion debe proporcionar los productos y servicios que

satisfagan los requerimientos de los clientes.
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En la tabla 4-4 se ha definido cuales son las partes interesadas de la empresa SERVICUERQOS
S.A. y cudles son sus requerimientos (expectativas y necesidades). Por lo que se cumple el

requisito con la siguiente informacion documentada con el cddigo SGC-MA-003.

Tabla 4-4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas

SISTEMA DE GESTION Cédigo: SGC-MA-003
Gs\er‘;icueros S.A.

DE CALIDAD ISO Fecha: 2/2/2022

9001:2015 Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Necesidades y expectativas de las partes interesadas
Objetivo: Establecer las expectativas y necesidades de las partes interesadas pertinentes al
sistema de gestion de calidad

Actividades: definir las cuales son las partes interesadas en la empresa SERVICUEROS S.A.
y cuales son sus requisitos.

_ Requisitos
Partes interesadas NECESIDADES EXPECTATIVAS
Mejorar el desempefio econdémico. Alcanzar los objetivos
trazados
PROPIETARIOS | Crecer en el mercado nacional e | a corto, mediano y largo
internacional. plazo

Productos y servicios de calidad a
precios comodos y asequibles.
Actualizar y mejorar la
Diversas formas de pago en las | calidad del producto.
CLIENTES transacciones: efectivo, tarjeta de
crédito débito etc. Seguridad en cada una de
las transacciones.
Productos de Optima calidad y con las
garantias necesarias.

Proveer insumos a la empresa. Productos de calidad.
PROVEEDORES . .
Pagos oportunos y en el tiempo | Tendencia en el
establecido. crecimiento en ventas.
]E)portup}dades Qe _ programas de Sequridad  Laboral  de
ormacion y capacitacion.
acuerdo a las normas.
PERSONAL | Estabilidad Laboral. .
Brindar talleres y cursos de
Salarios justos y beneficios de ley. capacitacion.
ORGANISMOS Cumplimiento de las

Estricto cumplimiento de ordenanzas y
procesos de los organismos estatales.
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Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.2.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion de la empresa SERVICUEROS S.A. debera determinar los limites que abarcara
el sistema de gestion de la calidad para establecer su alcance, en este apartado es importante
considerar las cuestiones internas y externas, los productos y servicios que oferta la empresa
ademas de las necesidades y requerimientos de las partes interesadas.

En la tabla 5-4 se muestra el alcance del sistema de gestion de calidad en los productos y servicios
que ofrece la empresa.

Esta informacion documentada con el codigo SGC-MA-004 debe estar disponible y mantenerse

como tal.

Tabla 5-4: Determinacién del alcance del sistema de gestion de calidad

DE CALIDAD ISO Fecha: 2/2/2022

SISTEMA DE GESTION a Cadigo: SGC-MA-004
Ser icueros S.A.

9001:2015

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Productos que oferta la empresa Servicios que oferta la empresa

Wet Blue . L .

Eleganza Refiere a todos los procesos quimicos y fisicos

Bambino que _re_al_@a la organizacion que inicia con la

Salvatore aqu|3|_C|on de la materia prima (pleles_frescas)
Forro y culmina con Ias_ bandas de Cuero _curtldo (wet
Texas blue), cuero terml,nado especifico listos para la

Tornado elaboracidn de articulos de cuero.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.2.4. Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

SERVICUEROS S.A. debe establecer todos los procesos necesarios para el buen funcionamiento
del SGC, en los cuales se determina las entradas de la secuencia e interaccion de los procesos.
Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios para cada uno de los procesos y asignar
las responsabilidades y autoridades para estos.

La identificacion de los procesos y sus interacciones son expuestas como informacion
documentada, ademas se conserva registros del proceso de fabricacién de wet blue y de producto

terminado en los formatos.
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SISTEMA DE GESTION DE g ESSAS?EZ?Z%EZAA'OOS
CALIDAD ISO 9001:2015 rt)lcueros S.A. Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE

GESTION PLANIFICACION
DIRECTIVA NACIONAL E
NTERS A oh A

PROCESOS PRODUCTIVOS, FUNDAMENTALES U OPERATIVOS
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Figura 2-4: Mapa de procesos de la empresa SERVICUEROS S.A.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.



La tabla 6-4 muestra el diagrama de flujo del proceso productivo de Curtido, donde se detalla las
actividades, como ejecutarlas y los responsables de la realizacion de cada una de estas.

Este procedimiento se encuentra documentado con el cddigo SGC-PR-003.

Tabla 6-4: Diagrama de flujo de curtido

Cédigo: SGC-PR-003
i \\ Fecha: 02/02/02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO H
9001:2015 Sgrulcueros S.A. Version: 001
Elaborado por: Revisado por: /Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE CURTIDO

OBJETIVO: Establecer la hoja de ruta para el proceso de CURTIDO

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD CONSIDERACION CRITICA

4 Se realiza la clasificacion de:
Recepcion de =
E:TCAgﬁ:(I;:EcOl(I)DV\IJE p ! Cuero costefio: TR1, TR2, TR3, TR4 Y GEL
pieles Cuero serrano A, B, C,D,E, YF
[
ENCARGADO DE Muestreo de pieles Ingresa las bandas planas a la maquina
MEDIR para determinar la escurridora, se realiza una pasada, a continuacién
calida ingresa a la maquina medidora
OPERADOR DE
LA MAQUINA DE Realiza la devolucién Se realiza el rebajado de las bandas
Cumple con la calidad "
REBAJADO o e de las pieles al
proveedor
ENCARGADO En la operacion de saneado se cortan las hilachas
MARCADO que se encuentran demas en el cuero y a su vez se

marca el nimero de lote del cuero

Corte de colas

ENCARGADO DE

PESAR ‘ Se procede a ubicar el Palet a medir en la
balance y se anata el peso

OPERADOR DE
BOMBO DE Empalletado Ingresan las bandas al bombo de recurtido,

TENIDO con los quimicos necesarios

OPERADOR DE Cae del bombo las bandas y se las ubica en los
PERCHADO Pelambrado y

tablones

OPERT&OR DE Lijar lado came (el namero de lijas y nimero

DESVENADORA Enganche en de pasadas depende del tipo de banda.)
cadena

OPERADOR DE ‘
SECADORA AL

Se lo realiza durante un tiempo de 60 segundos a

VACIO una temperatura de 80° C.
Descarnado
AREA DE ‘ Colgar en el colgador aéreo y dejar de un dia para
PREPARACION el otro (12 horas aprox.)
Deshilache
AREA DE ‘ Dejar secar de un dia a otro (12 horas aprox.)
PREPARACION
Dividido
AREA DE
PREPARACION ‘ Bajar las bandas del secado aéreo
R Curtido
AREA DE
PREPARACION Medir la humedad
OPERADOR DE Escurrido Ingresar las bandas a la ablandadora.

LA El numero de pasadas y la calibracion dependera
ABLANDADORA ‘ del tipo de material con el que se vaya a trabajar
ENCARGADO DE Medido En la operacién de saneado se cortan las hilachas
CLASIFICACION que se encuentran demas en el cuero y se procede

a clasificar las bandas
FIN

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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La tabla 7-4 muestra el diagrama de flujo del proceso productivo de Recurtido, donde se detalla
las actividades, como ejecutarlas y los responsables de la realizacién de cada una de estas.

Este procedimiento se encuentra documentado con el cddigo SGC-PR-004.

Tabla 7-4: Diagrama de flujo de recurtido

Cédigo: SGC-PR-004
- g \ Fecha: 02/02/02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO IH
9001:2015 S@rul cueros S.A. Version: 001
Elaborado por: Revisado por: /Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE RECURTIDO
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD CONSIDERACION CRITICA

Se realiza la clasificacion de:
CLAS!F|CACI Cuero costefio: TR1, TR2, TR3, TR4 Y GEL
Cuero serrano A, B,C, D, E, Y F

ENCARGADO DE
CLASIFICACION ON

[
ESCURRIDO Ingres_a las banc_ias planas a la maquina
escurridora, se realiza una pasada, a continuacién
ingresa a la maquina medidora

ENCARGADO DE
MEDIR Y MEDIDO

OPERADOR DE

LA MAQUINA DE RASPADO Se realiza el rebajado de las bandas
REBAJADO
[
ENCARGADO SANEADO Y En la operacién de saneado se cortan las hilachas

que se encuentran demas en el cuero y a su vez se

MARCADO MARCADO marca el nimero de lote del cuero
[
ENCARGADO DE
PESAR PESADO Se procede a ubicar el Palet a medir en la

balance y se anata el peso

OPERADOR DE

BOMBO DE TENIDO O Ingresan las bandas al bombo de recurtido,
TENIDO RECURTIDO con los quimicos necesarios
[
OPERADOR DE Cae del bombo las bandas y se las ubica en los
PERCHADO PERCHADO Iablone;’

OPERADOR DE Lijar lado carne (el nimero de lijas y nimero

DESVENADORA DESVENADO de pasadas depende del tipo de banda.)
[
OPERADOR DE
SECADORA AL SECADO AL Se lo realiza durante un tiempo de 60 segundos a
VACIO VACIO una temperatura de 80° C.
COLGARLAS
AREA DE BANDAS EN Colgar en el colgador aéreo y dejar de un dia para
PREPARACION EL SECADOR el otro (12 horas aprox.)
AEITEO
AREA DE SECADO Dejar secar de un dia a otro (12 horas aprox.)
PREPARACION AEREO
ppés/sé/\t’cﬁo,\l DESCOLGAD . ) Se debe bajar las bandas del
o Bajar las bandas del secado aéreo colgador cuando la humedad
‘ de estas, este entre 14 y 16%
AREA DE VERIFICACIO _
PREPARACION N DE Medir la humedad
HUMEDAD
OPERADOR DE Ingresar las bandas a la ablandadora.
LA ABLANDADO El numero de pasadas y la calibracion dependera
ABLANDADORA del tipo de material con el que se vaya a trabajar
ENCARGADO DE SANEO Y En la operacion de saneado se cortan las hilachas
CLASIFICACION CLAS!FICAC| que se encuentran demas en el cuero y se procede
ON a clasificar las bandas
FIN

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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La tabla 8-4 muestra el diagrama de flujo del proceso productivo de Acabados, donde se detalla

las actividades, como ejecutarlas y los responsables de la realizacién de cada una de estas.

Este procedimiento se encuentra documentado con el cddigo SGC-PR-005.

Tabla 8-4: Diagrama de flujo de acabados

Cédigo: SGC-PR-005
. \ Fecha: 02/02/02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO -
9001:2015 S\erulcueros SA Version: 001
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE ACABADOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD CONSIDERACION CRITICA
INICIO
IMPORTANTE CONTROL DE FORMA
Lijar el lado Carne 1 vez con lija 220 EE LIJAR | ina est
OPERADOR DE Lijar el lado Flor 2 veces con lija 220 €gurarse que 'a maquina este en
LIJADO - . perfectas condiciones, la lija este
LIJADORA Las lijas deben ser cambiadas cada 500 bandas. colocada correctamente y tenga
l Las bandas deben ingresar sin doblaje. superficie para ljar.
OPERADOR DE Determinar la cantidad necesaria de
BOMBOS DE REMONTE Ingresar las bandas al bombo. quimicos paraa cantidad de bandas
TENIDO ingresadas.
‘ Verificar la intensidad de color final.
OPERADOR DE Revisar el estado de a lija.
DESVENADORA DESVENADO Lijar lado carne 1 vez con lija 220. Las bandas deben quedar sin ningn
dobles antes de iniciar el proceso.
2PERA[SOR DE COLGADO Colgar las bandas en el colgador aéreo. Se debe bajar las bandas del colgador
. CECEA A AEREO Dejar secar de un dia a otro (12 horas aprox.) cuando la humedad de estas este entre
14y 16%
OPERADOR DE Ingresar las bandas a la ablandadora. Colocar la calibracion necesaria segtin
ABLANDADORA ABLANDADO Calibraci6n de la maguina 5-5-6 sea el requerimiento.
Realizar 2 pasadas
NOBUCADO . Mantener al articulo limpio.
Esponjado de las bandas de forma manual. Controlar la apariencia final del
FINAL
producto.
Revision de tonos.
ENCC(/)\S;BOAFSEDE CONTROL DE Retirar desperfectos de la banda. Mantener al articulo limpio.
CALIDAD CALIDAD Descartar bandas que no cumplan con los Verificar que el producto salga en
estandares o requerimientos. optimas condiciones.
FIN

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.3. Liderazgo

4.3.1. Liderazgoy compromiso

4.3.1.1. Generalidades

El gerente de la empresa SERVICUERQOS S.A. debe asumir la responsabilidad de establecer la
politica y objetivos de calidad de acuerdo al contexto y direccion estratégica de la organizacion,
demostrando de esta manera su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de
calidad.

Con el fin de cumplir con el SGC, la gerencia de la organizacién debe cumplir con las siguientes
obligaciones:

- Asegurarse de que los recursos necesarios para el cumplimiento del SGC estén siempre
disponibles.

- Promover el uso del enfoque a procesos, pensamiento basado en riesgos y mejora.

- Establecer la politica de calidad y los objetivos para la empresa acordes al contexto de la
organizacion.

- Asegurar que el SGC este encaminado a cumplir los resultados previstos.

- Rendir cuentas sobre la eficacia y eficiencia del SGC.

- Establecer y aplicar métodos de mejora continua para el sistema y sus procesos.
4.3.1.2. Enfoque al cliente
La alta direccién de SERVICUEROS S.A. debe asegurarse que las necesidades y requerimientos
de los clientes sean identificados, comprendidos y satisfechos. Ademas de identificar riesgos y
oportunidades que puedan influir en el criterio del cliente con respecto a la empresa.
4.3.2. Politica

4.3.2.1. Establecimiento de la politica de calidad

Poniendo en evidencia la intencién y orientacion de la empresa hacia el éxito, se establece la

politica de calidad en la tabla 9-4 que se muestra en el documento SGC-MA-008.
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El establecimiento de una politica de calidad es responsabilidad de la alta direccion de
SERVICUEROS S.A,, la cual se debera establecer considerando el contexto de la organizacion,

las expectativas y necesidades de las partes interesadas.

Tabla 9-4: Politica de calidad

SISTEMA DE GESTION DE a | (F:Odr:g?:zz(f;;-zl\zﬂA_OOS
CALIDAD ISO 9001:2015 Sler icueros SA. [—0&

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

POLITICA DE CALIDAD
Empresa que ofrece cuero WetBlue de acuerdo a las necesidades de los clientes. Comprometida

con su satisfaccion a través de la entrega oportuna, cantidad y especialmente calidad; siempre
honrando los compromisos adquiridos. Cuenta con procesos de produccion mas limpia y
maquinaria con tecnologia actualizada. Es una empresa que trabaja promoviendo la mejora
continua a través de la revision de los procesos, con personal comprometido y capacitado en

funcion a competencias, evaluaciones de clima laboral y mediciones de desempefio.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.3.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad

Una vez que la empresa establezca la politica de la calidad, es responsabilidad de la alta direccién
poner en conocimiento dicho documento y aplicarse dentro de la organizacién. Esta debera

mantenerse como informacion documentada.

4.3.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La encargada de designar los roles, responsabilidades y autoridades a todo personal de la empresa,
es la alta direccidn, esto debera realizarse impulsando siempre el enfoque al cliente en toda la
organizacion, asegurandose del cumplimiento que requiere la norma.

Para lo cual se establece la informacion documentada con el cddigo SGC-MA-009, donde se
detalla el puesto, la descripcion del cargo, funciones que debe cumplir, las habilidades que debe
poseer para ocupar el cargo y las competencias. Esta informacion se detalla en la tabla 10-4.

La informacion documentada se la realizo para los puestos de trabajo mas relevantes las cuales se
encuentran bajo los cddigos SGC-MA-009 hasta SGC-MA-014 que se encuentran en el ANEXO

G.
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Tabla 10-4: Roles responsabilidades y autoridad en la organizacion

. Cddigo: SGC-MA-009
SISTEMA DE GESTION DE a “ Fecha: 2/2/2022
CALIDAD ISO 9001:2015 Sericueros S.A. '

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
1. INFORMACION BASICA

Puesto: GERENTE GENERAL Area: GERENCIA
Formacién: Ingenieria en Administracion de | Experiencia laboral: 5 afios en cargos de
Empresas o afines. alta gerencia o cargos afines

2. DESCRIPCION DEL CARGO

Dirigir y controlar al personal de laempresa SERVICUERQOS, ademaés de la toma de decisiones
en cuento al futuro de la organizacion.
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.

- Comunicacion de la importancia del sistema de gestion 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.

- Asegurar que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén
disponibles.

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

4. COMPETENCIAS 5. HABILIDADES
Compromiso con la empresa.
Orientacidn a la mejora continua. Poder de negociacion.
Conocimiento de los procesos de la | Aprovechamiento de recursos.
organizacion. Seguridad y Gente.
Conocimiento de los productos y servicios de | Principios éticos y morales.
la empresa.

6. RELACIONES DEL PUESTO

Subgerencias
Talento humano
Coordinadora del SGI

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Técnico de desarrollo de formulacién
Departamento de contabilidad

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

En la tabla 11-4 se muestra el organigrama estructural de SERVICUERQOS S.A. evidenciando la

informacién documentada bajo el cédigo SGC-MA-015.
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Tabla 11-4: Organigrama estructural de la organizacion

Cddigo: SGC-MA-015

Fecha: 2/2/2022

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1SO 9001:2015

aS@l’,jicueros S.A.

Revisado por:

Version: 1

Aprobado por:
Econ. Francisco Herdoiza

Elaborado por:

Ing. Adriana Barona

Bryan Fiallos

Organigrama estructural de la organizacion

PRESIDENCIA

GERENTE

GENERAL

SUBGERENTE DE

OPERACIONES

SUBGERENTE DE

OPERACIONES

SUBGERENTE
ADMINISTRATIVA
JEFE DE COMPRAS JEFE DE JEFE DE JEFE DE VENTAS JEFE DE MARKETING Y
NNACIONALESE BODEGA JEFE DE RRHH JEFEDEMTTO PRODUCCION NACIONALES COMERCIO EXTERIOR
ANALISTA ANALISTA DE TECNICO
FINANCIERA COSTOS AMBIENTE
SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR
TECNICO SSO DE RIVERA Y DE DE SUPERVISOR ASESORA
EXPORTACION RECURTIDO TERMINADO DE CALIDAD COMERCIAL
BODEGUERO
RECURTIDO
AUXILIAR DE
AUXILIAR BODEGUERO AUXILIAR PRODUCCION Y LABORATORISTA AUXILIARES DE VENTAS
CONTABLE TERMINADO MANTENIMIENTO B CER AR CALIDAD INTERNACIONALES
MENSAJERIA GUARDIAS
CHOFER SERVICIOS SE/FTEERSO\S( MECANICOS Y o};sg—;&nc\;{s OPERARIOS OPERARIOS SERVICIOS
GENERALES CAEPINTERIA ELECTRICOS EXPORTACION RECURTIDO TERMINADO GENERALES

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Cumpliendo con la informacion documentada SGC-MA-016, se muestra en la tabla 12-4 la

asignacion de responsabilidades a cada uno de los departamentos la empresa.

Tabla 12-4: Roles y responsabilidades

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015

aé\er.jicueros S.A.

Codigo: SGC-MA-016

Fecha: 2/2/2022

Version: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

OBJETIVO: Asignar las responsabilidades que requiere cada uno de los procesos en la empresa.

ROLES
< L
> %)
w =z &) L
wd BEE we EZ 3
E< 5 Eo &0 N
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD E 5 o E E 3} X x 8
w o TR =
Galoz| Gz os| Z
00| 8= O W 2o |
oS ma D0 ‘w
n A 50 0] =
< ()]
< Administracion X
@ Contabilidad X
o Compras X
S Ventas X
w Talento Humano X
S Sistema de gestion de calidad | X X
w Medio Ambiente X
g Desarrollo de Formulacion X X
@] Marketing 'y  comercio
wn .
| exterior X
8 Produccion X X
E Mantenimiento X
Bodega X

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.4. Planificacion

4.4.1. Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos y la politica de la calidad deben ser coherentes entre si, deben ser medibles y ser

objetos de seguimiento, ademas de ser adecuados para la conformidad de los productos y servicios

teniendo como objetivo la satisfaccion del cliente.
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La alta direccién debe comunicar, mantener y actualizar los objetivos de calidad segun las
necesidades que presente la empresa.

Los objetivos de calidad fijados para la empresa SERVICUEROS S.A. se evidencia en la
informacién documentada con el codigo: SGC-MA-018, donde se detalla el objetivo de la calidad
para los procesos de la empresa y el nivel al que pertenece cada objetivo. Hacemos referencia a la
tabla 13-4.

Tabla 13-4: Objetivos de calidad

SISTEMA DE GESTION DE g | Codigo: SGC-MA-018
rjicueros S.A.

CALIDAD 1SO 9001:2015 Fecha: 02/02/2022

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
OBJETIVO DE CALIDAD
PROCESO NIVEL OBJETIVO DE CALIDAD
Lograr un crecimiento sostenible en los préximos cinco

Administracion Estratégico ~
afios.

Alcanzar el cumplimiento de un 95% con los requisitos del

Sistema de gestion Estratégico

de la calidad sistema de gestion de la calidad.
5 - -
Talento humano Apoyo Co_nt_ar con el 60% del personal debidamente capacitado y
calificado.
. . Disminuir las no conformidades de los productos en un
Produccion Operativo 506

Lograr el 90% de satisfaccion de los clientes, a través del
cumplimiento de sus requerimientos y expectativas.
Ventas Operativo | Alcanzar un crecimiento en ventas del 10%.
Incrementar la ejecuciéon de contratos con entidades
publicas y privadas en un 5%.

Nota: Los objetivos planteados tienen como tiempo estimado un afio a partir de la

implementacion del sistema de gestion de calidad.
Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.4.2. Acciones para tratar riesgos y oportunidades

Es de suma importancia que la alta direccion de SERVICUEROS S.A. determine los riesgos y
oportunidades, que surjan dentro del contexto de la organizacion, de los requisitos de las partes
interesadas y de los procesos, con el fin de prevenir las no conformidades y lograr la mejora
continua. Se establece una matriz para determinar los riesgos dentro de la organizacion, se
encuentra en el ANEXO G.
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En la tabla 14-4, se evidencia los riesgos econdmicos, sociales, tecnoldgicos, estratégicos,
operativos, financieros y del medio ambiente més relevantes para la organizacién y la valoracién
gue se le dio a cada uno de estos de acuerdo al impacto del riesgo para la empresa.

Para abordar los riesgos y oportunidades de la empresa se realiza 4 pasos de acuerdo a lo que
menciona la norma 1ISO 9001:2015:

Determinar todos los riesgos y oportunidades relevantes.

Planificar las acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades en el SGC.

Asignar responsabilidades de acuerdo a las acciones que se tomaran.

Definir un tiempo determinado para la realizacion de cada accion.

Tabla 14-4: Determinacion para abordar riesgos y oportunidades

SISTEMA DE GESTION SGC-MA-

Cddigo:

017

DE CALIDAD ISO
9001:2015

as;eryticueros S.A.

Fecha:

21212022

Version:

1

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

DESCRIPCION DE LA VALORACION

Valoracién

Consecuencia

Criterio (impacto del riesgo para el negocio)

Bajo

Impacto en la empresa Insignificante: Se puede corregir
rapidamente. Nada reportable a la alta direccion. No hay
productos o  servicios no  conformes: Minima
insatisfaccion de personal o el cliente. Pérdida financiera
insignificante.

Moderado

Impacto leve en la empresa: Dafios 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.

Medio

Impacto limitado en la empresa: Impacto moderado en ciertos
recursos. Incidente reportable a la alta direccion con
seguimiento. Correcciones en productos 0 servicios no
conformes. Reportable a organismos legales con correccion.
Problemas generalizados de insatisfaccion del personal o el
cliente.

Alto

Impacto serio en la empresa: Impacto serio en los recursos.
Significativa pérdida de mercado. Reportable a la alta direccién
con seguimiento de su parte y accion correctiva. Correcciones a
grupos de productos y servicios no conformes. Intervencion seria
de organismos legales. Alta rotacion de personal. Perdida
financiera controlable.

DETERMINACION PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
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VALORACION DE RIESGOS

Econdémico, sociales, tecnologicas,
estratégica, operativa, financiera y del ALTO | MEDIO | MODERADO | BAJO NE

medio ambiente 4 3 2 1

Desaceleracién econdmica del pais
donde se ve disminuida la inversion,
aumento de tasa de desempleo, por lo X 1
tanto, podria disminuir los gastos de la
poblacion.

La poblacién se ha adaptado con
facilidad a los cambios econémicos que X
vive hoy en dia el pais.

La evolucion y el desarrollo del mercado
han provocado que sea cada vez mas
competitivo en la elaboracion de disefios X 3
segun las épocas y tendencias del
mercado.

La oferta de empleo local no tenga la
habilidad y competencia necesaria y X 4
suficiente.

Pérdida de clientes por insatisfaccion, en
consecuencia, disminuciéon grave de X 5
ingresos.

Exigencia de organismos estatales con
normativas para el cuidado, proteccion X 6
del medio ambiente y seguridad laboral

para los trabajadores.
Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

En la tabla 15-4, se muestra la descripciéon de la valoracion de acuerdo al impacto, ademas se

describe las acciones que se tomaran para cada riesgo y los responsables de llevarlas a cabo.

Tabla 15-4: Acciones para abordar riesgos y oportunidades

SISTEMA DE GESTION A SCCMA
‘ Cadigo: 017
DE CALIDAD ISO
; Ser icueros S.A. Fecha: 2/2/2022
9001:2015 U —
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNUDADES

Fecha de Fecha de

Riesgo Accion Responsable o L
terminacion revision

31/12/2022 01/02/2023
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Desaceleracion

L . Ofrecer
econdémica del pais donde
oo productos  con
se ve disminuida la
; 2 descuentos y | Subgerente
inversion, aumento de tasa - .
promociones. comercial
de desempleo, por lo tanto, - .
. SR Venta directa sin
podria  disminuir  los | . .
. intermediarios
gastos de la poblacion.
La poblacion se ha
adaptado con faC|I!dza_d a | Ampliar nuevos Gerente 31/12/2022 01/02/2023
los cambios economicos | mercados general
que vive hoy en dia el pais.
L Crear un
La evolucion vy el .
catalogo de
desarrollo del mercado roductos Gerente
han provocado que sea Eervicios, y general
cada vez mas com_petltlvo comunicar  al | Subgerente 31/12/2022 01/02/2023
en la elaboracion de cliente ara | comercial
disefios segun las épocas y f P
; omentar su
tendencias del mercado.
consumo.
Impartir  cursos
de capacitacion
gratuitos,
La oferta de empleo local | gestionando un
no tenga _Ia habl|ld&_ld y | apoyo Gerente 31/12/2022 01/02/2023
competencia necesaria y | gubernamental general
suficiente. para mejorar las
capacidades de
la poblacion en
general.
_Perdl_da d_e, clientes por ApllcaC|_o_n de Coordinador
insatisfaccion, en | los requisitos del del sistema
consecuencia, sistema de L 31/12/2022 01/02/2023
L o L de gestion de
disminucién grave de | gestion de la .
; . calidad
ingresos. calidad
Exigencia de organismos .
. Cumplir a
estatales con normativas . Gerente
. cabalidad con
para el cuidado, los general
proteccion del medio Subgerente 31/12/2022 01/02/2023
: . reglamento vy A ;
ambiente y  seguridad ; administrativ
normativas
laboral para los vicentes 0
trabajadores. g

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.4.3. Planificacion de los cambios

Si SERVICUEROS S.A. considera la necesidad de realizar cambios en el SGC, debe analizar el
propésito de los cambios y las consecuencias que estos tendran a futuro, la integridad del SGC, la
disponibilidad de recursos y la asignacion de responsabilidades y autoridades. Por esta razon, si la
empresa determina la necesidad de cambiar algo en el sistema, el responsable de realizar dichos
cambios seré el Coordinador del SGC.

Los cambios que requiera deberan ser solicitados con el formato SGC-MA-020 de SOLICITUD
DE CAMBIOS EN EL SISTEMA DE GESTION, que se muestra en la tabla 17-4 y debera llevarse
un registro de estos en la informacion documentada con el codigo SGC-MA-019 el cual se muestra
en la tabla 16-4.

Tabla 16-4: Registro de cambios en el sistema de gestion de calidad

p 5digo: -MA-01
SISTEMA DE GESTION DE a | Cadigo: | SGC-MA-019
Ser icueros S.A.

CALIDAD ISO 9001:2015 e AR
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

CAMBIOS EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

RESPONSABLE: Coordinador del sistema de gestién integrado

5 .
N Fecha Descripcid

. Nombre del solicitante Observaciones
solicitud n

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Tabla 17-4: Solicitud de cambios en el sistema de gestién de calidad

5 Cadigo: | SGC-MA-020
SISTEMA DE GESTION DE G _ _
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros S.A. |rechal | 20212022
= Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

SOLICITUD DE CAMBIOS EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Cadigo de
proceso

Ne° solicitud

SOLICITUD DE CAMBIO

Solicitado por:

Cargo del solicitante:

Fecha de solicitud:

Elemento a cambiar:

Descripcién del cambio:

Tiempo: | | Costo:

EVALUACION DEL CAMBIO

Evaluado por:

Factores de afectacion:

Trabajo Requerido:

RESOLUCION DEL CAMBIO

Aceptado Firma:
Rechazado

Fecha:

Observaciones:

SEGUIMIENTO DEL CAMBIO

Responsable de seguimiento:

Fecha de terminacion del
cambio:

Observaciones: (si el cambio | Firma de responsabilidad:
cumple con lo solicitado o
requiere realizar otras
actividades)

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.5. Apoyo

45.1. Recursos

La alta direccién de SERVICUEROS S.A. debe determinar y proporcionar todos los recursos

necesarios para el cumplimiento del sistema de gestion de calidad.

4.5.1.1. Personas

Para determinar y proporcionar las personas necesarias para el SGC, la empresa considerara los
roles y responsabilidades, y el sistema de gestion de calidad y sus procesos.

La organizacion requiere del siguiente personal para los distintos puestos de trabajo que seran un
elemento importante en el SGC. La tabla 18-4, muestra el nimero de trabajadores en cada area de

la empresa.

Tabla 18-4: Personal de SERVICUEROQOS S.A.

SISTEMA DE GESTION DE a
CALIDAD ISO 9001:2015 Serjicueros S.A.

Poblacion “SERVICUEROS S.A.”

AREA N° DE TRABAJADORES
Gerente 1
Recursos humanos 1
Ventas 3
Recepcién y compras 1
Contabilidad 5
Mantenimiento 3
Jefes de produccion 2
Control de calidad 2
Técnicos 1
Chofer 1
Bodeguero 4
Operarios 52
Mensajero 1
Supervisores 3
Guardias 3
TOTAL 83

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.5.1.2. Infraestructura

La empresa para dar cumplimiento a este requisito cuenta con una infraestructura adquirida en el
afio 2018, SERVICUEROS adquiere una nueva propiedad con galpones industriales mas amplios

y éreas de produccidn con espacio suficiente, haciendo que el ambiente laboral mejore notalmente.

AREA DE
D [ EAREAENENIEN
DESCARN
J ADORA MESA
z DIVIDID
g ORA BC1
>}
o
O
> BC2
BODEGA DE WET BLUE o CALSIFICA
2 CION BC3
>3
3 BC4
)

Figura 3-4: Distribucion de la planta

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.5.1.3. Financieros

El principal recurso de toda empresa es el financiero, en razén de que la falta de dinero dificulta el

hacer que el sistema funcione, un sistema eficaz puede ayudar a aprovechar mejor este recurso.
4.5.1.4. Ambiente para la operacién de los procesos

Las condiciones bajo las cuales se realiza las actividades en la organizacion son determinantes para
la productividad y calidad de sus productos, por tal motivo se ha creado la informacion

documentada con el codigo SGC-MA-021, que se visualiza en la tabla 19-4 en la cual se detalla los

pardmetros para generar un ambiente de trabajo adecuado.
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Tabla 19-4: Factores ambientales para los procesos

SISTEMA DE GESTION DE G | ?:Od'hg?: SG;;,\S(QS 24
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros S.A. echa.
= Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

FACTORES AMBIENTALES PARA LOS PROCESOS

FiSICOS
- Naturaleza y luz del dia.
- Cambio y variabilidad sensorial.
- Aislamiento del sonido exterior.
- Limpiezay orden en el ambiente.
- _Factores humanos y ergonomia.

SOCIALES

- Excelentes  relaciones
discriminacion.

- Compromiso del personal.

- Ambiente tranquilo y libre de conflictos.

laborales  sin

PSICOLOGICOS
- Reconocimiento al trabajo bien hecho y
logro de metas.
- Satisfaccion con el trabajo.

AMBIENTALES
- Equilibrio en la temperatura.
- Control de ruido.

Calidad del aire.

APROVISIONAMIENTO PARA EL MEDIO AMBIENTE

OBJETIVO: Controlar las condiciones del ambiente bajo las cuales se desarrolla la operacién de

los procesos.

Responsables: Jefes de cada &rea

\ Frecuencia: De formas semestrales

OBJETIVO: Determinar un plan de reaccion para aprovisionar y mejorar el ambiente.

- Trabajo en equipo y participacion de todos los miembros de la empresa.

- Dar seguimiento al ambiente segun los factores determinados.

- Determinar acciones para mejorar las oportunidades detectadas.

- Planificar tiempos, costos y responsables para la mejora.

- El gerente general de la empresa es el responsable de firmar las drdenes de compras

necesarias.
- Es responsabilidad de
implementadas.

la alta gerencia

revisar la efectividad de las acciones

OBJETIVO: Determinar los recursos financieros para aprovisionar el ambiente de trabajo.

Responsables: Jefes de cada area

Responsable de la autorizacién: Gerente
General

MANTENIMIENTO DEL MEDIO AMBIENTE

El mantenimiento de las condiciones y los elementos que forman parte de este proceso es de
responsabilidad del gerente general, ademas con la colaboracion de la persona encargada del

mantenimiento de la infraestructura.

CONSIDERACIONES

Factores a considerar en la adecuacion de un ambiente adecuado para los procesos

CAMBIO Y VARIABILIDAD SENSORIAL

Las personas prefieren el cambio y la variabilidad
sensorial. La falta de estimulacion visual durante
el dia puede aburrir los sentidos y afectar la
capacidad de un trabajo.

CONTROL DE RUIDO

La clave esta en permitir a la gente controlar el
ruido mediante el uso de protecciones para oidos
como orejeras que permitan disminuir el
volumen del ruido.
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ACCESO A LANATURALEZAY LUZ
DEL DIA

La mayor parte de las personas les agrada estar
rodeados de la naturaleza, que les permite tener
acceso a la iluminacion, calor natural, aire,
vegetacion, &reas de descanso natural que
permiten reducir el estrés del trabajo. Ademas, es
recomendable que se utilice luminarias blancas
que son ideales para los espacios de trabajo.

HACINAMIENTO

Se debe determinar espacios y ambientes amplios
y comodos con seguridad e higiene los cuales
permitan desarrollar las actividades diarias del
personal con tranquilidad y armonia.

CALIDAD DEL AIRE

Este factor es importante en la empresa ya que en la curtiembre y en la elaboracion de los articulos
en cuero se trabaja con quimicos y sustancias toxicas que son perjudiciales para el ser humano es por
ello que se debe brindar a los trabajadores herramientas de seguridad industrial que permitan la
seguridad y proteccién y asi evitar problemas de salud como asma o cancer de pulmén.

LIMPIEZA'Y ORDEN EN EL AMBIENTE

Esto implica una revision constante ya que se
debe procurar mantener un ambiente limpio y
ordenado para lo cual se necesita de los
siguientes materiales:

- Aromas

- Desinfectantes

- Ceraliquida

- Ambientales

- Acido para bafios

- Detergentes

COMPROMISO DEL PERSONAL

Debe existir una correlacién directa entre el
compromiso de los empleados, la satisfaccion de
los trabajadores y los ambientes de trabajo bien
disefiados. Si no se diera esto se veria afectada la
productividad y la innovacion.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.5.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

- Generalidades

La alta direccion, tiene la responsabilidad de determinar y proporcionar los recursos necesarios para

gue el SGC se lleve a cabo, de igual manera se debera efectuar el seguimiento correspondiente de

los resultados que arroje el sistema de gestion para verificar que los clientes estén conformes y

satisfechos con los productos y servicios ofertados.

- Conocimientos de la organizacion

La empresa determina todos los conocimientos necesarios para cada actividad, por lo que se asegura

de que su personal tenga las capacidades para trabajar con su maquinaria y sus sistemas operativos,
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los cuales se determinan en la ficha del trabajador que se muestra en la tabla 21-4, la que muestra

el documento SGC-MA-039.
Ademas, lleva un registro de asistencia a las capacitaciones brindadas por la empresa, se muestra

en la tabla 20-4 con el documento con codigo SGC-MA-063.

Tabla 20-4: Registro de asistencia de capacitacion.

SISTEMA DE GESTION DE e | Conlges | SECALE
Ser icueros S.A.

CALIDAD ISO 9001:2015 Fecha: 2/2/2022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

Registro de asistencia a capacitacion.

Tema N° de horas
Instructor Fecha
Asistencia
N° Nombre Cargo/puesto Firma

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Tabla 21-4: Ficha del trabajador

SISTEMA DE GESTION DE a \ (|::od|hgo-: 862(5;\;&-2039
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros S.A. o
= Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

FICHA DEL TRABAJADOR

DATOS PERSONALES

Apellidos y hombres:

C.l:

Fecha de Nacimiento:

Lugar de Nacimiento:

Nacionalidad: Edad:
Estado Civil: Domicilio:
Teléfono: Celular:
DATOS DE FILIACION

Fecha de ingreso a la empresa: Cargo:

FORMACION ACADEMICA

Nivel de instruccion

Titulos

Certificados

Reconocimientos

EXPERIENCIA LABORAL

Empresa | Cargo | Actividad Domicilio del Trabajo Teléfono ﬁg?ecsjg Afio de salida
TIPO DE CONTRATO
Fijo: [’ Indefinido: D Eventual: D Ocasional: I:l

TIPO DE JORNADA DE TRABAJO

Tiempo Completo Medio Tiempo: I:l ‘ Solo fines de semana: I:l
|
DATOS DE SALUD
Estado de salud: Algun tipo de discapacidad:
Muy buena [’ Buena: D Mala E

Intervenciones quirdrgicas:

Uso de aparatos:

Auditivo
s

Prétesis:

Ortopédicos:

‘ Anteojos: D

Ninguna:

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.5.2. Competencia

Las competencias del personal de la organizacion tienen un impacto potencial sobre el rendimiento
de cada uno de los procesos. Por lo que se determina una “Descripcion y perfil de puestos” con la
informacién documentada con los cddigos SGC-MA-022, SGC-MA-023, SGC-MA-024, SGC-
MA-025, SGC-MA-026, SGC-MA-027. Estos documentos se pueden encontrar en el ANEXO G.

- Gerente

- Subgerente administrativa

- Subgerente de operaciones

- Subgerente comercial y mercadeo
- Coordinador del SGI

- Jefes de mantenimiento

- Técnico de rivera y recurtido

Ademas, alta direccidn se asegura que todo el personal contratado tenga las facultades y el perfil
necesario para ocupar cada uno de los puestos de trabajo, y en el caso de que no se cumplan todos
los requisitos exigidos en el perfil ocupacional, la organizacién se encarga de brindar el
conocimiento faltante a través de capacitaciones, evaluando su avance con el fin de garantizar el
correcto desarrollo institucional y productivo. La informacién mencionada se detalla en la tabla 22-

4 de este proyecto.

Tabla 22-4: Competencia del personal

SISTEMA DE GESTION DE a | otllges |[SEG S
Sericueros S.A.

CALIDAD IS0 9001:2015 Fecha: | 21212022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Competencia

INFORMACION BASICA
CARGO: SUBGERENCIA COMERCIAL Y MERCADEO

AREA O DEPARTAMENTO: GESTION DE SUBGERENCIA COMERCIAL Y
MERCADEO

OBJETIVO DEL CARGO

Identificar las necesidades y los requisitos de clientes nacionales e internaciones elaborando
propuestas para la satisfaccion del mismo con el fin de ampliar la cobertura dentro del
mercado.
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RESPONSABILIDADES

- Proponer y gestionar politicas comerciales en base a la cobertura de mercado nacional e
internacional.

- Realizar auditorias aleatorias en campo de ventas y mejora continua.

- Coordinacién para la determinacién de objetivos semanales de ventas y mensuales que
cumplan el objetivo anual de la empresa.

- Revisién y consolidacion de documentacidn por procesos para cumplimiento de las normas
ISO en el area comercial.

- Desarrollo de documentacion que da soporte a la funcién preventiva de riesgos de la
organizacion en el area comercial.

- Buscar y evaluar clientes potenciales para la empresa.

- Elaborar el plan comercial por zona nacional e internacional, con seguimiento de fechas de
entrega de muestras y consolidacién de negociaciones.

- Establecer controles y medidas de accion para minimizar perdida de contratos con clientes
importantes.

- Generar estrategias de mercadeo para posicionamiento de marca.

- Generar reporte de cumplimiento semanal de comercial en base a la proyeccion mensual y
estrategias de cobertura para llegar a la meta propuesta.

- Asegurar los respaldos de gastos comerciales para costos.

- Supervisar las actividades del personal comercial de la organizacion.

- Proponer cambios 0 mejoras en los procesos, que eleven la eficiencia de ventas y marketing.

RESULTADOS ESPERADOS

- Garantizar la definicion de metas estratégicas para el cumplimiento de objetivos.
- Garantizar los recursos y procesos necesarios para el cumplimiento de objetivos.
- Promover mejorar niveles de ventas

NOTA
Las responsabilidades han sido dialogadas en conjunto. Las actividades se han disefiado
buscando el més alto indice de eficacia y eficiencia en los resultados, precautelando la seguridad

y la salud en el trabajo.
Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

45.3. Toma de conciencia

SERVICUEROS S.A. se compromete a verificar que el personal que labora en la empresa tenga
conocimiento sobre los documentos generados dentro del SGC y las implicaciones que conlleva el
incumplimiento de los requisitos del SGC.

Esta clausula determina la responsabilidad que tiene la organizacién de dar a entender al personal,
como contribuir para lograr los resultados deseados, lo cual se puede visualizar en la tabla 23-4.

Dando cumplimiento a este requisito con la informacion documentada con codigo SGC-MA-028.
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Tabla 23-4: Toma de conciencia

. Cédigo: | SGC-MA-028
SISTEMA DE GESTION DE a ‘
Ser icueros S.A.

CALIDAD ISO 9001:2015 Fecha: 2/2/2022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

TOMA DE CONCIENCIA

1. OBJETIVO DE LA INFORMACION

Formatear la conciencia de la calidad en toda la empresa.

2. ALCANCE

Es aplicable a todos los procesos en el sistema de gestion de la calidad de la empresa
SERVICUEROS S.A.

3. RESPONSABLE

El responsable de elaborar, difundir, utilizar y mejorar esta informacion es la alta direccion de la
empresa.

4. REVISION

Se revisara por lo menos una vez al afio, en el mes de diciembre o antes si hay algin un cambio
0 mejora significativa en el proceso.

5. DESARROLLO

N° Acciones

1 Induccion adecuada al personal nuevo

9 Se debe colocar notas de informacion sobre temas del SGC en
la cartelera informativa de la empresa.

3 En la cartelera de avisos es exclusivamente para las noticias que
se relacionan con el SGC.

4 Todos los avisos exhiben una fecha de colocacion y se retiran
de acuerdo a la utilidad de los mismos.
Se pide a los jefes de cada proceso de la empresa fomentar la

5 conciencia de calidad en cada uno de los procesos.

Las acciones para promover la concientizacién del personal
pueden incluir charlas, equipos de trabajo. El jefe responsable
6 de cada proceso debe efectuar preguntas con la finalidad de
crear conciencia sobre la importancia de la calidad y el logro de
los objetivos.

6. ALGUNAS INTERROGANTES PARA FORTALECER LA CONCIENCIA DE LA
CALIDAD

Realizar reuniones, focus group, charlas y equipos de trabajo para tratar las interrogantes sobre
la conciencia de la calidad.

- ¢(Conocen y entienden la Politica de

Calidad de la empresa? - ¢Detalle los procesos, instrucciones que
- ¢Conoce usted los objetivos de calidad de usted realiza?

la empresa? - ¢Ha identificado alguna mejora en los
- ¢Cuales son los objetivos de la calidad de altimos 6 meses?

su proceso / departamento? - ¢Podria sugerir algin cambio 0 mejora que

- ¢Como se da cumplimiento a los objetivos permita mejorar la calidad y productividad?
de calidad en su departamento?

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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45.4. Comunicacion

La comunicacion dentro de la empresa se realiza de forma vertical, respetando la cadena de mando
de la empresa. La informacion generada dentro de la empresa debe ser procesada de acuerdo con
los objetivos, el desempefio del proceso y el cumplimiento dentro del sistema de gestion de la
calidad.

Por lo tanto, se da cumplimiento a este requisito con la informacion documentada con el codigo
SGC-MA-029.

Tabla 24-4: Formato para comunicacion de los procesos del SGC

. Cadigo: SGC-MA-29
SISTEMA DE GESTION DE a ; Fecha: 21212022
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros S.A. —
: Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
FORMATO DE COMUNICACION DE LOS PROCESOS DEL SGC
Proceso: Responsable del Cédigo de la informacion
proceso: documentada:
L , . Quién .
N° Ref. Descripcién de la _ Qué _A quién debe Mgcﬁo 2| cuando
etapa del proceso | informar | informar informar utilizar

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

45.5. Informacion documentada

45.5.1. Generalidades

El SGC debe incluir toda la informacion documentada exigida por la norma, asi como también

otros documentos creados por la empresa para que el sistema sea eficaz.
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4.5.5.2. Creacion y actualizacién

SERVICUEROS S.A. plantea el siguiente procedimiento para la creacion y actualizacion de
informacién documentada, este se muestra en el documento con cédigo SGC-MA-057, que se

encuentra en la tabla 25-4 donde se describe el proceso para la creacion de documentos y registros.

Tabla 25-4: Procedimiento para la creacion de documentos y registros

2 Cdédigo: | SGC-MA-057
SISTEMA DE GESTION DE b Fecha: 2/2/2022
Sericueros S.A.

CALIDAD ISO 9001:2015

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos para la creacion y control de la informacién documentada referida
al SGC.
2. ALCANCE
Aplica a la informacion documentada que debe ser controlada y mantenida relacionada al SGC
y a la establecida por la empresa.
3. RESPONSABLE

- Coordinador del SGC
4. TERMINOS Y DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Cddigo: Identificacion en forma particular de un documento en base a grupos de letras,
nameros y simbolos.

Documentos: Datos que poseen valor y su medio de soporte (manual de calidad,
procedimientos, instructivos, formatos, registros, etc.).

Formato: Documento disefiado para la recoleccién de datos que poseen valor.

Version: Indica el nimero de modificaciones efectuadas sobre un documento especifico.

5. DESCRIPCION DEL PROCESO
# Actividad Descripcion

En el encabezado del documento debe
encontrarse un cuadro donde se
especifique la siguiente informacion:

., - Logo de la empresa.
1 Ce::]i?a%g;agf)l - Tipo de documento.

- Nombre del documento.
- Codigo asignado del documento.
- Version generada del documento.
- Fecha de elaboracién.
Todo documento creado en el SGC, debe
tener asignado un codigo de
identificacion de la siguiente forma:
XXX-XX-##: el que representa:
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Proceso del documento
Tipo de documento
Numero de documento
SGC: Sistema de gestion de calidad
MA: Manual de calidad
3 Designacion de la PR: Procedimientos
documentacion CT: Contrato
Los tres ultimos digitos del cddigo: refieren al nimero de
documentacion realizada ordenado.
. . . Numeros ascendentes para identificar el niUmero de version
4 Asignacion de version del documento iniciando por 01 y 02 para la segunda
de documentos -
version
5 Determinacion del Se describe el proceso, actividades y responsables a cargo
cuerpo del documento | de llevar a cabo dichas acciones.
Los formatos creados para el registro de datos contendran
5 Creacion formatos el mismo encabezado.
para registros Seran con el objetivo de validar la realizacién de algin
registro.
. Los registros del SGC de la empresa seran controlados a
7 Control de registros ) . . S
través de la lista maestra de informacion documentada
8 Almacenamiento de Los registros seran almacenados en medios impresos y/o
registros magnéticos.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.5.5.3. Control de la informacion documentada

Para llevar a cabo el control de la informacion documentada la organizacion debe tener en cuenta

las siguientes pautas:

Emision: Los documentos y registros emitidos que formen parte del SGC deben estar
debidamente revisados, firmados y aprobados previo a ser publicados o archivados.
Modificacién: Las modificaciones aplicables a los documentos y registros pueden sugeridos
por cualquier trabajador de la empresa, sin embargo, el encargado revisar sugerencias
propuestas y realizar las modificaciones correspondientes es el coordinador del SGC.
Almacenamiento y proteccion: Todos los documentos y registros generados deberén
conservarse, por esta razon, se deben guardar ordenadamente impidiendo su pérdida o deterioro.
Distribucién: La informacion que debe ser difundida estard disponible para las partes

interesadas.
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En la tabla 26-4, se presenta un listado de la informacion documentada en el siguiente codigo SGC-
MA-030, con el fin de llevar un registro ordenado.

Tabla 26-4: Informacion documentada

SISTEMA DE GESTION DE Cadigo: | SGC-MA-030
CALIDAD ISO 9001:2015 aS;er[,.icueros s.a. | Fecha: | 2212022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
Informacion documentada
N° Cddigo Descripcion del documento
1 | SGC-MA-001; SGC-MA-002 | Determinacion del contexto de la organizacién
2 SGC-MA-003 Determinacion de las partes interesadas y sus requisitos
3 SGC-MA.004 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la
calidad
4 SGC-MA-005 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
5 SGC-MA-006 Mision
6 SGC-MA-007 Vision
7 SGC-MA-008 Politica de Calidad
8 | SGC-MA-009 : SGC-MA-014 | Roles, responsabilidades y autoridades
9 SGC-MA-015 Organigrama Estructura de SERVICUEOS S.A.
10 SGC-MA-016 Roles, responsabilidades y autoridades
11 SGC-MA-017 Determinacion para abordar riesgos y oportunidades
12 SGC-MA-018 Obijetivos de Calidad
13 SGC.MA.OL9 Planificacion de cambios del sistema de gestion de
calidad
14 SGC-MA-020 Solicitud de cambios del sistema de gestion de calidad
15 SGC-MA-021 Factores ambientales para los procesos
16 | SGC-MA-022 : SGC-MA-027 | Descripcion y perfil de puestos
17 SGC-MA-028 Toma de conciencia de la calidad
18 SGC-MA-029 Formato de comunicacion de los procesos del SGC
19 | SGC-MA-030 - SGC-MA-033 Informacion documentada del sistema de gestion de la
calidad
20 SGC-MA-034 Ficha de materiales y/o materias primas
21 SGC-MA-035 Registro de control de inventario de bodega de acabados
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22 SGC-MA-036 Registro de control de inventario de bodega de quimicos

23 SGC-MA-037 Registro de control de inventario de bodega de wet blue

24 SGC-MA-038 Registro de control de horas laborales

25 SGC-MA-039 Ficha del trabajador

26 SGC-MA-040 Planeacion y control operacional

27 SGC-MA-041 Requisitos para los productos y servicios

28 SGC-MA-042 Requisitos para los productos

29 SGC-MA-043 Control de salidas no conformes

30 SGC-MA-044 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

31 SGC-MA-045 Encuesta de satisfaccion al cliente

32 SGC-MA-045 Técnicas para analisis y evaluacion

33 SGC-MA-046 Proceso de auditoria interna

34 SGC-MA-047 Indicador de cumplimiento para la auditoria interna

35 SGC-MA-048 Entradas y salidas de la revision por la direccion

36 SGC-MA-049 No conformidad y accidn correctiva

37 SGC-MA-050 Informacién de mejora continua

38 SGC-MA-051 Ficha de ingreso a la planta

39 SGC-MA-052 Control de cambios

40 SGC-MA-053 Acta de convocatoria a reunion

41 SGC-MA-054 Informe de revision por la alta direccion

42 SGC-MA-055 Planificacion de auditorias internas

43 SGC-MA-056 Registro de producto no conforme

14 SGC.MA.057 Pro.cedimiento para la creacion de documentos y
registros

45 SGC-MA-058 Registro de entrada para el disefio y desarrollo

46 SGC-MA-059 Registro de control para el disefio y desarrollo

47 SGC-MA-060 Registros de salidas para el disefio y desarrollo

48 SGC-MA-061 Historial de cambios durante el disefio y desarrollo

49 SGC-MA-062 Procedimiento para la gestion de proveedores

50 SGC-MA-063 Registro de asistencia a capacitacion

51 SGC-MA-064 Plan de auditoria interna

52 SGC-MA-065 Control de productos suministrados externamente

53 SGC-MA-066 Orden de compra

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.6. Operacion

4.6.1. Planificacion y control operacional

La alta direccion de SERVICUERQOS S.A. es la encargada de la planificacién adecuada para el
aprovisionamiento de sus productos y servicios, implementando las acciones necesarias para
controlar el cumplimiento de los requerimientos de la empresa, ademas es necesario la
implementacion de acciones para controlar que los procesos que se llevan a cabo en el area de
produccion se realicen acuerdo con los criterios establecidos en la informacion documentada.

La tabla 27-4, describe los procesos para la provision de productos donde se detalla el proceso, el
cadigo de procedimiento, el objetivo de cada uno de los procesos los responsables de que estos se
cumplan. La informacién documentada se registra bajo el cdigo SGC-MA-040.

Tabla 27-4: Planeacion y control operacional

Cédigo: | SGC-MA-040

CALIDAD ISO 9001:2015

SISTEMA DE GESTION DE a Fecha: 21212022
Serjjicueros S.A.

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Planeacion y control operacional

PROCESOS PARA LA PROVISION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

PROCESO PROCEDIMIENTO OBJETIVO RESPONSABLES
Poseer un stock de

COMPRAS SGC-PR-001 inventario de los insumos Subgerente
necesarios  para la administrativa
produccién.
Cumplir con los

VENTAS SGC-PR-002 requerimientos de los Subgere_nte
clientes, evitando las no comercial

conformidades

) Tener la produccion en el
PRODUCCION SGC-PR-003 tiempo previsto y con la
calidad deseada.

Subgerente de
operaciones

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Los procedimientos de compras bajo el cdédigo SGC-PR-001 se encuentra en el ANEXO vy el

procedimiento de ventas con el cédigo SGC-PR-002 se encuentra en el ANEXO
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4.6.2. Requisitos para los productos y servicios

4.6.2.1. Comunicacioén con el cliente

El personal de la organizacion es responsable de establecer una buena comunicacién con los
clientes donde se incluya toda la informacién concerniente a los productos y servicios que brinda

la empresa, atender todas las consultas y dudas de manera cordial y respetuosa.

4.6.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Los requisitos para los productos y servicios seran especificados por el cliente en forma de un
contrato, por la empresa o por disposiciones legales que sean aplicables, SERVICUEROS S.A., se
compromete a cumplir los requisitos de sus productos.

Los requisitos especificados por el cliente se determinan en la informacion documentada SGC-CT-
001, que es un contrato de trabajo donde se especifica los requerimientos del cliente, se puede
visualizar en el ANEXO G.

4.6.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios

La organizacién para cumplir con todos los requisitos de los productos y los servicios que ofrecen
a los clientes debe asegurarse de que la capacidad con la que cuenta sea la necesaria. Ademas, la
empresa realizara un seguimiento y revision de esta informacién documentada con el codigo SGC-
MA-041, al menos una vez al afio y determinar si existe algin cambio o mejora.

La tabla 28-4 evidencia los productos que ofertan la empresa, sus requisitos y el seguimiento y la

revision de la elaboracion los productos mencionados.

Tabla 28-4: Registro de requisitos para los productos y servicios

p 0digo: -MA-041
SISTEMA DE GESTION DE a ‘ ?dr:g?og/cgzc/zozz 0
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser Jicueros S.A. €cha.
g Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Ecolr_1|. F“”‘!‘C'SCO
erdoiza

REGISTRO DE REVISION DE REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Fecha de inicio de
proceso:
N° de bandas: Cadigo del articulo:

Orden de produccion N°:
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Responsable:

Revision de requisitos

Pigmento Fondo
Hidrolaca Parafina
Laca Lijas
Aceite Resina
Tinte Masilla
Placa para prensa Esponjas

Requisitos legales aplicables

Norma
Observaciones
Requisitos entregados
FECHA ELEMENTO ENTREGADO FIRMA

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.3. Disefioy desarrollo de los productos y servicios

4.6.3.1. Generalidades

La organizacidn es la encargada de establecer e implementar el proceso para el disefio y desarrollo

de sus productos y servicios, asegurando también su capacidad para el abastecimiento a sus clientes.

4.6.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo

La alta direccidn en esta etapa de planificacion debe tener en cuenta aspectos importantes como
son: los recursos, necesidad, duracion y complejidad de las actividades necesarias para llevar a cabo

el disefio y desarrollo de los productos, también es importante asignar a los responsables de este

proceso.

La informaciéon documentada es necesaria para demostrar que los requisitos se cumplan de forma
eficiente, por lo se da cumplimiento con este requisito elaborando el documento con el codigo SGC-

MA-042. Donde se muestran los requisitos, el disefio y desarrollo de los productos, ademas se

muestran el seguimiento, revision y elaboracion de los productos.
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Tabla 29-4: Requisitos para los productos

. Cddigo: | SGC-MA-042
SISTEMA DE GESTION DE a ,
Sericueros S.A.

CALIDAD ISO 9001:2015 Fecha: 21212022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
1. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS
Productos que oferta la empresa Requisitos
\gzt ?Agz - Materia prima e insumos de calidad.
Bar%bino - Maquinaria con alta tecnologia.
Salvatore - Personal idéneo y capacitado para los
Forro procesos de produccion.
Texas - Cumplimiento de procesos con eficacia y
eficiencia.
Tornado

2. DISENO Y DESARROLLO

Elaboracion de los productos previa aprobacion de los disefios y desarrollo de los mismos
por el Jefe de Produccion y Gerente General, los cuales cumpliran las necesidades y
requerimientos de los clientes..

3. SEGUIMIENTO Y REVISION DE LA ELABORACION DE LOS PRODUCTOS

Se hard un seguimiento y revision iniciando desde el proceso de la curtiembre hasta la
fabricacion, procesos que se iran controlando de acuerdo a los procedimientos establecidos
los mismos que se pueden apreciar en la informacion documentada

4. RESPONSABLES

Gerente general, Jefe de produccidn, Jefe de ventas

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo

Dichas entradas se conservan en el registro SGC-MA-058, que se muestra en la tabla 30-4 donde

se identifica el avance de las etapas del proceso y la revision de los requisitos exigidos por del

cliente.

Tabla 30-4: Registro de entradas para el disefio y desarrollo

. Cadigo: -MA-
SISTEMA DE GESTION DE a Fechga_ SGZC/2/2022058
CALIDAD ISO 9001:2015 Sericueros S.A. =
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

REGISTRO DE ENTRADAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO

Nombre del proyecto:
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Fecha: |

| Responsable:

Planificacion del proyecto

Etapa del disefio y desarrollo

Descripcion

Recursos

Identificacion de las necesidades

Planificacion del disefio y
desarrollo

Elementos de entrada

Proceso de disefio y desarrollo

Elementos de salida

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Requisitos

Descripcion

Observaciones

Del cliente

De la empresa

De la norma aplicable

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.3.4. Controles del disefio y desarrollo

Los controles del disefio y desarrollo del producto se conservan en el documento de registro con
cédigo SGC-MA-059, que se muestra en la tabla 31-4, buscando mantener la conformidad con los

requisitos exigidos, la revision, verificacion y validacion del producto.

Tabla 31-4: Registro de control d

el disefio y desarrollo

SISTEMA DE GESTION Caodigo: SGC-MA-059
DE CALIDAD ISO gser"icueros SA Fecha: 21212022
9001:2015 il o Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

REGISTRO DE CONTROL DEL DISENO Y DESARROLLO

Nombre del proyecto: |

Fecha: ‘ ‘ Responsable:
Control para el disefio y desarrollo
Etapa del disefio y Controles realizados: Registrado | Fecha:
desarrollo por:

Identificacién de las
necesidades

Planificacién del
disefio y desarrollo
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Elementos de entrada

Proceso de disefio y
desarrollo

Elementos de salida

Revision del control del disefio y desarrollo
Etapa de disefio y Responsable Datos de Revisado por:
desarrollo ingreso

Observacion

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.3.5. Salidas del disefio y desarrollo

Estas salidas se conservan en documento de registro con el cddigo SGC-MA-060, el cual evidencia
el que se han cumplido los requisitos de entrada, afirmando se han respetado las normas y
reglamentos a la hora de fabricar sus productos.

La tabla 32-4, muestra el registro SGC-MA-060.

Tabla 32-4: Registro de salidas para el disefio y desarrollo

. Cadigo: -MA-
SISTEMA DE GESTION DE a " Fechga' SGZC/:Z;\;(';;GO
CALIDAD ISO 9001:2015 Serjjicueros S.A. —
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA
REGISTRO DE SALIDAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO
Nombre del proyecto:

Fecha: Responsable:

Salidas del proyecto

Etapa del disefio y
desarrollo
Identificacion de las

necesidades

Descripcion Recursos Fecha
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Planificacion del disefio y
desarrollo

Elementos de entrada

Proceso de disefio vy
desarrollo

Elementos de salida

Elementos de salida del disefio y desa

rrollo

Requisitos

Descripcién

Observaciones

Del cliente

De la empresa

De la norma aplicable

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.3.6. Cambios del disefio y desarrollo

Todos los cambios, deberan conservarse como informacion documentada con el codigo SGC-MA-

061, con el propdsito de verificar que no exista incumplimiento de algun requisito aplicable al

producto.

La tabla 33-4, muestra el registro de cambios para el disefio y desarrollo.

Tabla 33-4: Registro de cambios para el disefio y desarrollo

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015

as\erbficueros S.A.

Cadigo: SGC-MA-061
Fecha: 2/2/2022
Version: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

REGISTRO DE CAMBIOS PARA EL DISENO Y DESARROLLO

Nombre del proyecto

Fecha: Responsable
Historial de cambios durante el disefio y desarrollo
N° Fecha Descripcion del Orden Efectos en el proyecto

cambio

Revision y validacion de los cambios

Descripcion

Autorizado por:
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Del cliente
De la empresa

De organismos
reguladores

Observaciones

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

4.6.4.1. Generalidades

El tipo de control que se requiera aplicar a los procesos, productos y/o servicios suministrados
externamente, deben ser determinados por SERVICUEROS S.A., a fin de garantizar que estos

cumplan con los requerimientos de la empresa.

4.6.4.2. Tipo y alcance del control

La organizacion garantizara que el SGC controle los procesos; compete a la alta direccion el definir
los controles que se aplicaran al proveedor externo y por consiguiente también comprobar la
eficacia de la aplicacion de los controles realizados por el proveedor externo.

La alta direccion, es encargada de determinar el tipo y el alcance del control en el procedimiento
de gestion de proveedores con el documento SGC-MA-062, que abarca la evaluacion, seleccion,
seguimiento y reevaluacion de proveedores, con la intencion de verificar su capacidad, la cual se

muestra en la tabla 32-4.

Tabla 34-4: Procedimiento para la gestién de proveedores

Codigo: | SGC-MA-062

SISTEMA DE GESTION DE G :
CALIDAD ISO 9001:2015 Sericueros SA. |—echa: Ay

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PROVEEDORES

1. OBJETIVO
Establecer criterios para la gestion de proveedores de procesos, productos y servicios externos,
a fin de garantizar la conformidad con los requisitos establecidos por la empresa

2. ALCANCE
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empresa

Aplica a la evaluacion, seleccidn, seguimiento y reevaluacion de los proveedores de procesos,
productos y servicios suministrados externamente, cuyo impacto sea significativa para la

3. RESPONSABLE

- Gerente General
- Director del SGC

- Departamento de compras

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

cumpla los requisitos.

- SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
- Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que

- Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

- Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

- Proveedores: Organizacion o persona que proporciona un producto.

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

5. DESCRIPCION DEL PROCESO

# Responsable Descripcién
Evaluar a los proveedores externos de procesos, productos
y servicios basado en aspectos como:
Coordinador de 1. Capacidad comercial.
1 - .
calidad 2. Marca comercial de productos.
3. Experiencia en el mercado.
4. Certificados de calidad ISO del producto a suministrar.
. Seleccionar a los proveedores externos que aprueben la
Coordinador de ” . .
2 calidad eval_ugcmn estat_)leuda, efectuando una lista de proveedores
certificados registrados.
3 Coordinador de Aceptar o descalificar a un proveedor en base a los criterios
calidad de evaluacion.
Descalificar a un proveedor en basa en la revision de
4 Coordinador de resultados de la evaluacion, y el seguimiento de los mismos
calidad al proveer un producto o un servicio, de encontrase algun
error se solicitard acciones correctivas.
5 Coordinador de Seguimiento a proveedores certificados o aprobados de
calidad acuerdo a los criterios de evaluacion

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.4.3. Informacion para los proveedores externos

La organizacion debe garantizar que los productos y servicios suministrados por proveedores

externos, cumplan con los requisitos exigidos, también hay que establecer una comunicacion con

el proveedor donde se pueda comunicar los requerimientos de la organizacion, donde es

fundamental la aprobacidn de alta gerencia.

Se da cumplimiento con este requisito con la informacion documentada con el codigo SGC-PR-

007, el cual muestra el procedimiento para la seleccion y evaluacion de proveedores. Este se puede

visualizar en la tabla 35-4.
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Tabla 35-4: Procedimiento para la seleccién y evaluacion de proveedores

2 Cadigo: -PR-
SISTEMA DE GESTION DE a 1 Fechga' 8625:2/252207
CALIDAD ISO 9001:2015 Serj/icueros S.A. =
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION Y EVALUACION DE LOS

proveedor

evaluacion con el que mejor haya cumplido
los requerimientos de la empresa.

PROVEEDORES
Ne ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Identificar La necesidad de la compra dara una necesidad
. de un proveedor, todas las personas de la
1 | necesidad de un | proy . P Gerente general
roveedor organizacion deben_ informar al gerente
P general para ser gestionar este procedimiento
Buscar proveedor | Consiste en buscar e identificar proveedores
. . L Subgerente
2 |en la lista de la | que han brindado sus productos o servicios o .
administrativo
empresa antes a la empresa.
En caso de que los proveedores en la lista de
la empresa no puedan ofrecer lo solicitado se
. Subgerente
3 | Buscar proveedor | procede a buscar un posible proveedor usando 2 :
) . . administrativo
cualquier medio sea este internet, correos
electronicos, etc.
- Se solicita la informacion actualizada a los
Solicitar : -~
; L posibles proveedores del producto o servicio Subgerente
4 | informacion  del . . S :
oroveedor para observar precios, capacidad y administrativo
factibilidad de brindar lo demandado.
Analizar Se analiza la lista de posibles proveedores de
5 ese producto o servicio junto con las Gerente general
proveedores - .
oportunidades de ofertas que brindan.
Solicitar Es la accién o manera en el que el proveedor
6 | cotizaciones y | se presenta para asegurase de que se lova a | Gerente general
propuestas seleccionar, cotizacion de su mejor precio
El gerente general realiza una primera
Clasificar seleccidn de con nuevos posibles proveedores
7 o n ' - Gerente general
proveedores de acuerdo a las cotizaciones e informacion
prestada por cada uno de ellos,
El gerente general evalGa a los clasificados
Evaluar . I - Gerente general
utilizando los criterios de evaluacion
8 | proveedores . ~ Subgerente de
e brindado por el duefio del proceso que .
clasificados - . operaciones
necesita ese producto o servicio.
El gerente general realiza la eleccion de un
Elegir ~a  un | proveedor de acuerdo a los resultados de la
9 Gerente general
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Negociar .
L El gerente general se encarga de negociar con
condiciones  de

10 el proveedor las condiciones que fueron Gerente general

compras y .
o causas de su seleccion.
adquisiciones

Realizar
11 | procedimiento de | Se hace uso del procedimiento de compras Gerente general
compras

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

El control de los productos suministrados externamente se lo llevara con el documento SGC-MA-

065, que se muestra en la tabla 36-4.

Tabla 36-4: Control de productos suministrados externamente

SISTEMA DE GESTION DE a | g:fﬁg%gggxfz"oex’
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros S.A. :

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

CONTROL DE PRODUCTOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
OBJETIVO
Establecer criterios para la gestion de proveedores de procesos, productos y servicios externos,
a fin de garantizar la conformidad con los requisitos establecidos por la empresa.
ALCANCE
Aplica a la evaluacién, seleccidn, seguimiento y reevaluacién de los proveedores de procesos,
productos y servicios suministrados externamente, cuyo impacto puede o podria incidir de
manera significativa en la capacidad de la empresa para entregar productos.

Las pieles de los animales deben cumplir con las siguientes especificaciones

ORIGEN TAMANO MASA (Kg) AREA CONTROL

Pequefias
SERRANO Medianas
Grandes
Pequefias
COSTENO Medianas
Grandes
Los productos quimicos que se usan para curtacion del cuero deben cumplir las siguientes
especificaciones.

UNIDAD
) DE
ETAPA PRODUCTO QUIMICO MEDIDA | CONTROL
PELAMBRE
CURTIDO
RECURTIDO
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ACABADOS

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.5. Produccion y provision del servicio

4.6.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

La empresa realiza su produccion de manera controlada gracias a la continua supervision de los
jefes de produccion, para esto se ha realizado un contrato de trabajo codificado como SGC-CT-

001, que se muestra en la tabla 37-4, a fin de garantizar la provision de produccion sea garantizada.

Tabla 37-4: Contrato de trabajo

SISTEMA DE GESTION DE a : codgo: | S6%- 101
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros S.A. —
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
INFORMACION DOCUMENTADA
CONTRATO DE TRABAJO
Ne_ LUGAR Y FECHA
CLIENTE: C.l.:
DIRECCION: TELEFONO:
ESPECIFICACIONES DEL ARTICULO
CANTIDAD TIPO DE CUERO ESPESOR AREA
COSTO DE SERVICIO: $ Délares
FIRMAS
Gerente general Cliente
Cl.: Cl.:

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Tabla 38-4: Orden de produccion

SISTEMA DE GESTION DE Codigo: | SGC-MA-033
CALIDAD ISO 9001:2015 garzi ————— 2y
i Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
Informacion documentada
ORDEN DE PRODUCCION
Fecha prevista de terminacion:
Orden de produccion N°: Finalizada el:
Expedida el:
Para la elaboracion de:
Jefe de produccion Responsable del proceso
Materiales
Cantidades
Fecha Material Retirado Devuelto

Productos terminados entregados

OBSERVACIONES
Fecha | Clase Cantidad Responsable

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.5.2. lIdentificacion y trazabilidad

Los jefes de produccion y el encargado de control de calidad son los responsables de verificar las
salidas de cada proceso y que estas cumplan con las exigencias requeridas. Se generan documentos
gue respalden dichas salidas.

La empresa SERVICUERQOS S.A. aplica registros para la identificacion y trazabilidad, desde la

compra y recepcion de la materia prima.
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Se da cumplimiento con este requisito con la creacion de los documentos con cédigos: SGC-MA-
031, SGC-MA-034, SGC-MA-035, SGC-MA-036 y SGC-MA-037, que se puede visualizar en las
tablas desde 39-4 hasta 41-4 de este documento.

Tabla 39-4: Ficha de materiales y materias primas

SISTEMA DE GESTION DE a Cadigo: SGC-MA-034
Ser icueros S.A.

CALIDAD ISO 9001:2015 Fecha: 02/02/2022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Informacion documentada
FICHA DE MATERIALES Y/O MATERIAS PRIMAS

Material o0 Materia Prima: | Proceso:
Fecha | Detalle | Valor .Entradas .Salldas Exmtenuas C_OStQ
Unidad | Valor | Unidad | Valor Unidad Valor | unitario

TOTALES
Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Tabla 40-4: Registro de control de inventario de bodega de acabados

Codigo: SGC-MA-035

SISTEMA DE GESTION DE a ;‘ =
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros SA. : 2/2/2022

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

REGISTRO DE CONTROL DE INVENTARIO DE BODEGA DE ACABADOS

Estanter Dm» N N.

. Nombre | Color | Calidad | N.lote | Espesor ) Observaciones
ia 2 bandas | paquete

XX

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Tabla 41-4: Registro de control de inventario de bodega de quimicos

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015

as;er:;icueros S.A.

Cddigo: | SGC-MA-036
Fecha: 21212022
Version: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

REGISTRO DE CONTROL DE INVENTARIO DE BODEGA DE QUIMICOS

#de

Factura
receta

Estanteria Fecha

Proveedor | Ingreso | Egreso

Fecha

egreso

de Saldo OSERVACIONES

XX

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Tabla 42-4: Registro de control de inventario de bodega de wet blue

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015

aier;icueros S.A.

Codigo: SGC-MA-037

Fecha: 02/02/2022

Version: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

REGISTRO DE CONTROL DE INVENTARIO DE BODEGA DE WET BLUE

N° pallet Seleccion

N° de

pieles Area (dm?2)

Seleccién Observaciones

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Tabla 43-4: Proceso de articulo terminado.

) Cadigo: -MA-031
SISTEMA DE GESTION DE a ‘ SGC 03
Sericueros S.A.

CALIDAD ISO 9001:2015 Fecha: 2/2/2022
Version: il
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA
PROCESO DE ARTICULO TERMINADO

FECHA DE INICIO DE

PROCESO: CALIBRE:
PROCEDENCIA:

ARTICULO:

N°- DE OP: CODJGO DEL AXXX
BANDAS: ARTICULO:

Orden Detalle Fecha Hora | Hora Detalles | Responsable | Observaciones

inicio fin

~N (O |0~ [W(N |-

PRODUCTO NO CONFORME
CANTIDAD DE PRODUCTO NO
CONFORME

PORCENTAJE
AUTORIZADO POR OBSERVACIONES GENERALES

JEFE DE PRODUCCION
Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

SERVICUEROS S.A. en primera instancia, previo al ingreso a la empresa, esta se encarga de
comunicar el comportamiento que deben tener las personas dentro de la planta, las sefialéticas que

se debe respetar y brindar elementos de proteccién si estos fuesen necesarios.

84



Se da cumplimiento con la creacidn de la ficha de ingreso a la planta que se muestra en la tabla 44-
2, que muestra el documento SGC-MA-051.

Tabla 44-4: Ficha de ingreso a la planta

, Codigo: | SGC-MA-051
SISTEMA DE GESTION DE a - Fecha:
CALIDAD ISO 9001:2015 Sericueros SA. : 2/2/2022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA
FICHA DE INGRESO A LA PLANTA
Nombre del visitante: Edad:

Cédula: Teléfono:
Motivo de la visita:

Responsable a cargo de la atencién:

Actividades a realizar en la planta:

. Hora de
Hora de ingreso ;
salida EE—
toma de Desinfeccion de calzado
temperatura

Articulos proporcionados por la empresa para una visita segura en la planta

gafete de visitante

casco Los articulos proporcionados por la empresa
botas deberan ser proporcionados a los visitantes antes del
ingreso a la planta y deberén ser devueltos en el
chaleco momento de su salida.
arnés

Nota: Antes del ingreso de un visitante a la planta de produccion de Servicueros, este debe
comprometerse a respetar las sefialéticas, instrucciones de seguridad indicadas por el personal a
cargo.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.6.5.4. Actividades posteriores a la entrega

La empresa SERVICUERQOS S.A. es la encargada de preservar todas las salidas desde la etapa de
produccién, con la finalidad de asegurase de que se cumpla la conformidad con los requisitos

pactados desde su produccion hasta su transporte y entrega.

4.6.5.5. Control de los cambios

La alta direccién de SERVICUEROS S.A. cuenta con un método de tratamiento de quejas y
reclamos con el fin de asegurarse que produccion cumpla con los requisitos exigidos por laempresa.
Estos cambios se los debe realizar de manera organizada y planificada por lo que se crea el

documento SGC-MA-052, que se muestra en la tabla 45-4.

Tabla 45-4: Control de cambios

SISTEMA DE GESTION DE G | ?:(;i'hg; SGZC/;/\SOAZ'; 52
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros S.A. Y ——— .
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
Control de cambios
N° Queja o reclamo Afectacion Accion correctiva

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.6.6. Liberacion de los productos y servicios

El encargado del control de calidad debera realizar la liberacion de los productos al cliente, esto sin
antes haber realizado un control exhaustivo, verificando que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, en caso de ausencia del encargado la liberacion

debera ser aprobada por una autoridad pertinente.

Tabla 46-4: Acta de entrega

Codigo: SGC-CT-001

SISTEMA DE GESTION DE a | :
CALIDAD ISO 9001:2015 Sr jicueros S.A. ool WA

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA
ACTA DE ENTREGA

N° LUGAR Y FECHA:

SERVICUEROS S.A hace la entrega del pedido N°____ del producto , Se
especifica que se entrega la cantidad de bandas con un érea total dm?, el cual se
elabor6 bajo la orden de produccion N° .
La entrega del pedido se la entrega al Sr. , el que

constata que la orden cumple con los requerimientos solicitados y a su vez recibe conforme.

Gerente General Cliente
Cl.: Cl.:

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.6.7. Control de las salidas no conformes

La empresa debe realizar un andlisis que permita identificar, controlar y prevenir que los productos
gue no cumplan con los requerimientos establecidos sean entregados o usados por el cliente, por

ellos se debe tomar las acciones necesarias para corregir y evitar las no conformidades en las
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salidas. Se cumple con este requisito con la informacion documentada con el cédigo SGC-MA-

056, el cual se muestra en la tabla 47-4, como un registro de producto no conforme.

Tabla 47-4: Registro de producto no conforme

. Cadigo: | SGC-MA-056
SISTEMA DE GESTION DE a ‘ i
CALIDAD ISO 9001:2015 Sericueros s.A. | _Fecha: 21212022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME
N° de
orden de Fecha
produccién
Identificacion del lote
Origen Area

Clasificacion Peso

N° de pieles Pallet
Causas de la no conformidad
Acciones a tomar

Tipo de accion

Correccion Devolucion Separacion Paro de prod.
Responsable
Nombre: Firma:

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

La tabla 48-4 muestra la informacion documentada con el codigo SGC-MA-043, donde se detalla

el control de las salidas no conformes y registro de las acciones tomadas por la empresa.
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Tabla 48-4: Control de salidas no conformes

SISTEMA DE GESTION DE izi'hgao_: SG;&Z?Z';%
CALIDAD ISO 9001:2015 a :
Sericueros S.A. Vi 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
Control de las salidas no conformes
OBJETIVO
Controlar las no conformidades y tener un registro de las acciones tomadas
ALCANCE
Entradas Actividades Salidas

Salidas no conformes
de los productos de la
empresa

Identificacion y determinacién
para las salidas no conformes

Identificacion de las salidas de
productos no conformes

No conformidades de
los clientes

En el cuero wet blue puedes
existir no conformidades por
defectos como:

-El espesor no es requerido por
el cliente.

- Las pieles tienen marcas de
garrapata, sarna o cicatrices en
exceso.

En el producto terminado, las
posibles no conformidades
pueden ser a causa de:

- Las bandas no cumplen con
las medidas requeridas.

- El color de las bandas no es
el deseado.

- El grosor no es el requerido
por el cliente.

Detalles de las verificaciones de
acuerdo a las no conformidades
presentada.

Informe a las autoridades
pertinentes de dichas no
conformidades

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.7. Evaluacion del desempefio

4.7.1. Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion

Son necesarios los procesos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion para cada una de las

etapas de produccion con la finalidad de asegurar resultados validos que permitan mejorar el

desemperio y la eficacia del SGC.
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La empresa debe conservar toda la informacidén documentada que crea conveniente como evidencia
del seguimiento.

Se establece la informacion documentada con el codigo SGC-MA-044.

Tabla 49-4: Seguimiento y medicién

Cddigo: SGC-MA-044
SISTEMA DE GESTION DE a i
Skricueros S.A. Fecha: 2/2/2022

CALIDAD ISO 9001:2015

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza
Qué se dara Meétodos de Cuando Responsables
seguimiento y seguimiento
medicion
Conformidad de los | Analisis de los SEMESTRAL Coordinador del SGC

productos y servicios | requisitos del cliente Jefe de produccion

Seguimiento de las
metas. Alcanzado SEMESTRAL
vs. Planificado

Coordinador del SGC
Jefe de produccion

Los objetivos y la
politica de calidad

N° de acciones
correctivas.

El desempefio de los Acciones en SEMESTRAL Coordinador o_Ie;I SGC
procesos . Jefe de produccion
términos de valor
agregado

Encuestas al cliente,

La satisfaccion de los Coordinador del SGC

. retroalimentacion ANUAL i
cliente - Jefe de produccion
del cliente
Auditoria interna. .
La eficacia del sistema | Revision  por la ANUAL Coordinador del - SGC

direccion Jefe de produccion

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.7.1.1. Satisfaccion del cliente

La organizacidn establece una comunicacion con el cliente con el fin de dar de seguimiento a sus
percepciones y verificar el grado de satisfaccion que este tiene en relacién a los productos
adquiridos en la empresa.

Se crea una encuesta de satisfaccion al cliente a fin de conocer el nivel de satisfaccion, este

documento se encuentra en el documento SGC-MA-045 que se muestra en la tabla 50-4.
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Tabla 50-4: Encuesta de satisfaccion del cliente

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015

Codigo: | SGC-MA-045
a Fecha: |  2/2/2022
Ser icueros S.A. Vil 1

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

Encuesta de satisfaccion al cliente

1. ¢ Le agrada a usted las instalaciones de
la empresa SERVICUEROS S.A.?
Si() No ()

2. ¢Cuando usted la planta de produccién
es atendida de manera amable y cortes?
Si() No ( )

3. ¢La atencion que recibe es inmediata 'y
oportuna?

Si()

4. ¢ Cual es la calificacién que considera
sobre la atencién al cliente por parte del
personal de SERVICUERQOS S.A.?

No ()

Excelente ()
Muy Buena ()
Buena ()
Regular ()
Mala ()

5. ¢ Cual es el factor principal por la cual
usted prefiere a SERVICUEROS al
momento de adquirir su producto?

Calidad ()
Precio ()
Disefio ()
Variedad ()

Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las siguientes preguntas y responda marcando
con una (x) la opcion que mas crea conveniente.

6. ¢ Los productos que ofrece
SERCICUEROS S.A. cumplen sus
necesidades y expectativas?

Si() No ()

7. ¢Le agradaria que la empresa
SERVICUEROS realice descuentos y
promociones en sus productos?
Si() No( )

8. ¢Cbémo califica la calidad de los
productos que oferta SERVICUEROS
SA?

Excelente ()
Muy Buena ()
Buena ()
Regular ()
Mala ()

8. ¢ Por qué considera que se diferencia
SERVICUEROS de su competencia?

Calidad ()
Precio ()
Descuentos ()
Disefio ()
Variedad ()

""Muchas gracias por su colaboraciéon”

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.7.1.2. Andlisis y evaluacion

Los resultados gue se generan por el proceso de seguimiento y medicion deben ser analizados y

evaluados por la organizacién. Esta actividad debe realizarse por la alta gerencia de una manera

planificada y organizada. Los parametros para evaluar son:

La satisfaccion del cliente

La eficacia del sistema y el desempefio del mismo

El cumplimiento productos y servicios

Las acciones para tratar los riesgos y oportunidades son eficaces

Para lograr evaluar estos parametros se ha planteado la utilizacion de las siguientes técnicas

especificadas en el documento con codigo SGC.MA.045.

Tabla 51-4: Técnicas para analisis y evaluacion

. Cdédigo: | SGC.MA.045
SISTEMA DE GESTION DE a ‘ i
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros S.A. Fecha: 21212022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Técnicas para Analisis y evaluacion

OBJETIVO: La empresa debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiada para
realizar el seguimiento correspondiente al sistema

Técnicas

Funcion

Diagrama de Pareto

Permiten determinar los problemas méas importantes sobre
los cuales deben establecer esfuerzos de mejora como, por
ejemplo: no conformidades en los productos y servicios,
reclamo de clientes etc.

Diagrama de Causa-Efecto

Permiten identificar las causas de un problema que
provoquen efectos y afecten en la calidad del producto y
servicio, la eficacia del SGC, satisfaccion del cliente, etc.

Gréficos de Control

Es una herramienta que permite analizar, controlar y
mejorar el comportamiento de los distintos

Histogramas

Permite la toma de decisiones con respecto al
comportamiento de una 0 mas variables y tendencias

Hoja de verificacion

Es una herramienta que permite recolectar datos de
inspecciones, verificaciones sobre procesos y opiniones del
cliente.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.7.2. Auditoria interna

Es un proceso indispensable requerido por esta norma de gestion, se utiliza con el fin de medir el
desemperfio, eficacia y el cumplimiento de los requisitos reglamentarios del SGC.

Por lo tanto, para dar cumplimiento a este requisito se establece la informacién documentada para
el proceso de la auditoria interna, que se muestra en la tabla 52-4 que contiene el documento SGC-

MA-046, dicho proceso se lo efectuara semestralmente.

Tabla 52-4: Proceso de auditoria

5 Cadigo: | SGC-MA-046
SISTEMA DE GESTION DE
Fecha: 2/2/2022
CALIDAD ISO 9001:2015 Brlicueros s.A i
il o Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Proceso de auditoria interna

1. OBJETIVO

Determinar el proceso para efectuar las auditorias internas en SERVICUEROS S.A. con
respecto al sistema de gestion de calidad.
2. ALCANCE

Es aplicable a todos los procesos y actividades del sistema de gestion de calidad de la empresa
SERVICUEROS S.A.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
- SGC: Sistema de gestion de calidad.
- AT: Alta direccion.

- Auditor: Persona con competencias necesarias para efectuar una auditoria.

- Auditor lider: Persona responsable de dirigir el proceso de auditoria.

- Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo la auditoria.

- Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente y documentado que permite obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de forma objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.

- Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un tiempo
determinado y dirigidas hacia un propésito.

- Plan de auditoria: Detalle de las actividades planificadas para una auditoria.

- Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.
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- Evidencias de la auditoria: Informacién pertinente para los criterios de auditoria que es
verificable.

- Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacidn de las evidencias de la auditoria.

- Conclusiones de la auditoria: Resultados de una auditoria que emite el equipo auditor
después de encontrar hallazgos en la auditoria.

- Conformidad (C): es el cumplimento de los requisitos.

- No conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado. Puede ser real o potencial.

- No conformidad potencial (NCP): Posibilidad de que ocurra una desviacion respecto del
cumplimento de un requisito, pero que todavia no ha ocurrido y por ella no existe evidencia
objetiva que permita demostrarlo.

- Accion correctiva (AC): Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada y prevenir que vuelva a suceder.

- Oportunidad de mejora (OM): Situaciones conformes que son factibles de mejorar;
permitiendo de este modo la mejora del proceso o del sistema de gestidn de la calidad.

4. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES PARA AUDITOR LIDER

- Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que

incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la
elaboracion de informacion.

- Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria.

- Seleccionar el equipo de auditores.

- Llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditoria.

- Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccién.

- Tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora.

- Mantener informacidon documentada como evidencia de la implementacién del programa de

auditoria y de los resultados de la auditoria.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.7.2.1. Programa de auditoria interna

Con el objetivo de verificar que el cumplimiento sistemético de SGC, la documentacion y la

evidencia de este deben revisarse y evaluarse objetivamente. Las auditorias internas seran

realizadas por un coordinador del sistema de gestion de calidad y personal calificado y

familiarizado con las actividades de la empresa. Se recomienda que el proceso de auditoria interna
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sea completamente imparcial, honesto y subjetivo a fin de mejorar el proceso y el sistema de gestion
cuando se requiera.

Las auditorias internas para la empresa SERVICUERQOS S.A. se realizaran al menos un mes antes
de realizar una auditoria externa a fin de poder realizar las correcciones de las no conformidades
presentas en las auditorias internas. La planificacion de las auditorias internas en la empresa se

muestra en la tabla 53-4, donde se muestra el documento SGC-MA-055.

Tabla 53-4: Planificacion de auditorias para el afio 2022

5 Caodigo: SGC-MA-055
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015 a | Fecha: 02/02/2022
: Ser icueros S.A. Vel 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
) ) Econ. Francisco
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona )
Herdoiza
PLANIFICACION DE AUDITORIAS INTERNA
Respons
Recurso
Meses del afio able
3
1
2 o Sl ol 2@
< |e2|5/5/5/8 5|58 8 2|55
mwjie|2|<|2>> F 8§32 ¢
» z| 0
Lista de
< Gerente | verificacion
§ general ISO
C .
= 9001:2015
% Coordin | Informacion
2 ador del | documentad
SGC a

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Para poder realizar un mejor analisis de las auditorias se realiza el documento SGC-MA-047,
donde se detallan los indicadores del cumplimiento para la auditoria interna de la empresa. Este

documento se lo puede visualizar en la tabla 54-4.
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Tabla 54-4: Indicador de cumplimiento para auditoria interna

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015

GS;erb‘icueros S.A.

Cdédigo: | SGC-MA-047
Fecha: 2/2/2022
Version: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

INDICADOR DE CUMPLIMIENTO PARA LA AUDITORIA INTERNA

Detalle Indicador Términos Frecuencia
Cumplimiento las
o . N° de auditorias ejecutadas 0 . .
actividades establecidas N° de autorfas planificadas Eficacia Semestral
en el plan de auditoria
Identificar Hallazgos en Nede N.C d
.U por cada proceso *10 Ef .
icacia Semestral
los Procesos Eotal de N.C. detectadas en la A.l
Hallazgos en el
H T N° de N.C. por requisito incumplido : H
incumplimiento de los *100| Eficacia Semestral
Total de N.C. halladas en la A.IL
requisitos del SGC.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

La tabla 55-4 muestra el diagrama de flujo para los procesos de auditoria interna que se debe seguir

para que la empresa SERVICUEROS S.A. cumpla el requisito mencionado en este apartado de la

norma 1SO 9001:2015.
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Tabla 55-4: Diagrama de flujo para el proceso de auditoria interna

9001:2015

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO

Codigo: SGC-DF-005

Fecha: 02/02/02

GS@]’Jicueros S.A. versitn: 001

Elaborado por:
Bryan Fiallos

/Aprobado por:
Econ. Francisco Herdoiza

Revisado por:
Ing. Adriana Barona

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE AUDITORIA INTERNA

INICIO

NICIO DE LA AUDITORIA

Designar al lider del
equipo auditor

Definir los criterios y el
alcance de la auditoria

Seleccionar al equipo de
auditores

Establecer el contacto
inicial con el auditado

Control y revisién de la
informacion

Revisar la informacion
documentada del SGC

LA INFORMACION DOCUMENTADA DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NORMA 1SO
9001 : 2015

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Tabla 56-4: Diagrama de flujo para el proceso de auditoria interna

9001:2015

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO

aSErJicueros S.A.

Cédigo: SGC-DF-005

Fecha: 02/02/02

Versi6n: 001

Elaborado por:
Bryan Fiallos

Revisado por:
Ing. Adriana Barona

/Aprobado por:
Econ. Francisco Herdoiza

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE AUDITORIA INTERNA

Preparacién de las
actividades de
auditoria

Preparar del plan de
auditoria

Plan anual de
auditoria

Asignar tareas al
equipo auditor

Realizacién de las
actividades de
auditoria

Programa de auditoria interna.

Realizar la reunién de
apertura

Check list auditado
previamente.

Comunicar, recopilar
y verificar

efectivamente durante

la auditoria

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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Tabla 57-4: Diagrama de flujo para el proceso de auditoria interna

Cddigo: SGC-DF-005
ISTEMA DE GESTION DE CALIDAD I g ‘\' Fecha: 02/02/02
oS G9301(:)2015 c ° S\erl_}l cueros SA Version: 001
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE AUDITORIA INTERNA

Generar hallazgos de
auditoria,
posteriormente emitir
conclusiones

Informe de auditoria

Preparar el informe de interna.

auditoria

Finalizacién de la
auditoria

FIN

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

Plan de auditoria

A fin de que la empresa realice de cumplimiento a este proceso se plantea un plan de auditoria
donde se detallan las actividades a realizar, con las fechas en las cuales se debe realizar y el

responsable de cumplir con dichas acciones, lo cual se muestra en la tabla 58-4.

Tabla 58-4: Plan de auditoria interna

SISTEMA DE GESTION DE G Cadigo: SGC-MA-064
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros SA. Fecha: 2/2/2022
- Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO 2015:9001 en la empresa.
OBJETIVOS | Identificar riesgos y oportunidades de mejora en el sistema de gestion de calidad en la
empresa.
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Auditar todos los procesos del SGC: Administrativos, operativos, apoyo y evaluacién
ALCANCE y seguimiento.
METODO | Revision de la informacién documentada, entrevista con auditados.
AUDITOR | Coordinador del sistema de gestion de calidad
CRONOGRAMA DE AUDITORIA
FECHA ACTIVIDADES RESPONSABLE
Plantear los objetivos para la auditoria, el ) .
. ' Coordinador del sistema de
1/12/2022 alcance, los participantes y los documentos gestion de calidad
generados que se van a utilizar.
Preparar los documentos necesarios gque seran . .
2/12/2022 utilizados para la auditoria (lista de Coo!r glmador d el sistema de
e . . gestion de calidad
verificacion, formulario para observaciones)
Apertura de la auditoria (Realizar una reunion Coordinador del sistema de
3/12/2022 con los auditados para indicar el inicio de la . .
o gestién de calidad
auditoria)
Establecer forma de comunicacion durante la | Coordinador del sistema de
3/12/2022 L . .
auditoria gestién de calidad
Recopilar y verificar el cumplimiento de los . .
4/12/2022 requisitos mencionados en los apartados 4, 5, C:s?irg:]ngszgl%i q sistema. de
6y 7 delalSO 9001:2015 g
Recqp_llar y ver_lflcar el cumplimiento de los Coordinador del sistema de
6/12/2022 requisitos mencionados en los apartados 8, 9y estion de calidad
10 de la 1ISO 9001:2015 g
7/12/2022- | Andlisis de los resultados obtenidos en la | Coordinador del sistema de
09/12/2022 | auditoria gestién de calidad
10/12/2022 - | Elaboracién de un informe con los hallazgos | Coordinador del sistema de
12/12/2022 | obtenidos en la auditoria realizada gestion de calidad
13/12/2022 Redac_tar I_as no conformidades encontradas en Coor@mador _del sistema de
la auditoria gestion de calidad
14/12/2022 _Comunlcamon de los resultados a las partes Coo_rgilnador _del sistema de
interesadas gestion de calidad

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.7.3. Revision por la direccién

4.7.3.1. Generalidades

La alta direccion de SERVICUROS S.A. se compromete a revisar y evaluar el sistema de gestion
de calidad. Proponer cambios y/o mejoras que crea conveniente en este enfocandose siempre en el
crecimiento de la empresa.
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La tabla 59-4 muestra el documento de la revision por la alta direccién con codigo SGC-MA-048.

Tabla 59-4: Entradas y salidas de la revision por la direccion

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015

as;er,:jicueros S.A.

Cddigo: SGC-MA-048
Fecha: 21212022
Version: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Bryan Fiallos

Ing. Adriana Barona

Econ. Francisco Herdoiza

ENTRADAS Y SALIDAS DE LA REVISION POR

LA DIRECCION

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

-Informacion documentada del
SGC.
-Satisfaccién
-Logro de
calidad.
-Desempefio de los procesos.
-No conformidades y acciones
correctivas.

-Los resultados del seguimiento y
medicion.

-Los resultados de las auditorias
internas.

-Las acciones tomadas para los
riesgos y oportunidades.

del
los objetivos

cliente.
de

- Revisar el SGC a intervalos
planificados.

- Analizar la convivencia del
SGC en la empresa.

- Revisar la adecuacion del
SGC en la empresa.

- Revisar la eficacia del SGC
con la direccion estratégica de
la empresa.

- Oportunidades de mejora.

- Necesidad de algun cambio
en el SGC.

- Necesidades de recursos

Fuente: Servicueros S.A., 2021.

Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.7.3.2. Entradas de la revision por la direccion

La alta direccion de SERVICUEROS S.A., realizard al menos una reunion anual para la revision

de los siguientes puntos:

- Informacion documentada del SGC.

- Satisfaccion del cliente.

- Cumplimiento de los objetivos de calidad.

- Acciones correctivas ante las no conformidades

- Desempefio eficaz de los procesos.

- Resultados del proceso de seguimiento y medicion.

- Resultados de las auditorias internas aplicadas en la empresa.

Para esto se ha realizado el documento SGC-MA-053, que se visualiza en la tabla 60-4 la cual es

un acta de convocatoria a reunion de la alta direccién.
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Tabla 60-4: Acta de convocatoria a reunion de la alta direccion

SISTEMA DE GESTION DE G i%g'hg;' sezcz\gggw
CALIDAD ISO 9001:2015 Serjicueros S.A. —
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA
ACTA DE CONVOCATORIA A REUNION DE ALTA DIRECCION

RESPONSABLE: |
Fecha: Hora:
Lugar: Revision N°:

Lista de convocados

Temas a tratar

Requisitos y documentos

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.7.3.3. Salidas de la revision por la direccion

La revision debe tener en cuenta todos los cambios que se produzcan en la empresa, los cuales se
ha determinado que son:

- Oportunidades de mejora.

- Necesidad de algun cambio en el SGC.

- Necesidades de recursos

Cumpliendo con este requisito de la norma se realiza el documento con cédigo SGC-MA-054,
donde se detalla el informe de la revision por la alta direccion. Este documento esta presente en la

tabla 61-4 de este proyecto.
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Tabla 61-4: Informe de revision por la alta direccion

) Cddigo: | SGC-MA-054
SISTEMA DE GESTION DE a " Fecha:
CALIDAD ISO 9001:2015 Sericueros SA. : 2/2/2022
Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

INFORMACION DOCUMENTADA

INFORME DE REVISION POR ALTA DIRECCION

Fecha: Hora:
Lugar: Revision N°:
ASISTENTES
Nombre Firma

INFORMACION REVISADA

SI/NO

Informes de revisiones anteriores

Resultados del programa de auditoria interna

Seguimiento a clientes

Rendimiento del proceso productivo

Proveedores

Cumplimiento de Indicadores del Sistema de Gestion de Calidad

Otros

DOCUMENTACION REVISADA

PROPUESTAS DE MEJORA

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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4.8. Mejora

4.8.1. Generalidades

La alta direccion de la organizacion debe determinar las oportunidades de mejora e implementar
las acciones necesarias para minimizar los efectos que podrian afectar a la calidad de los productos,

trabajando siempre en virtud de cumplir con los requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente.

4.8.2. No Conformidad y accidn correctiva

SERVICUERQOS S.A. con la ayuda del presente manual y los documentos generados en este, debera
identificar las posibles no conformidades, defectos o fallas en los procesos y oportunidades de
mejora que deberan ser analizadas a fin de implementar acciones correctivas para eliminar las
causas de las no conformidades detectadas y evitar que estas vuelvan a suceder.

Se presenta la informacion documentada con el codigo SGC-MA-049, la cual se encuentra en la
tabla 62-4.

Tabla 62-4: No conformidad y accion correctiva

Cédigo: SGC-MA-049

SISTEMA DE GESTION DE a | :
CALIDAD ISO 9001:2015 Ser icueros s, | Fecha: 02/02/2022

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

1. OBJETIVO

Determinar los métodos de revision y analisis para identificar las no conformidades potenciales
0 detectadas en el SGC, determinar las causas de las no conformidades e implementar acciones
preventivas y correctivas.

2. ALCANCE

Dicho procedimiento se inicia cuando se identifica no conformidades detectadas o potenciales y
es aplicable a todos los procesos, actividades del sistema de gestién de calidad.

3. RESPONSABLE

- Gerente general

- Director del SGC

- Jefes de cada érea

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacion potencial no deseable.

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

No conformidad: incumplimiento de un requisito.
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Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente obligatoria.

5. DESCRIPCION DEL PROCESO

# Responsable Descripcion

1 Director de SGC Recepta el informe de no conformidad, en donde se especifica
la fecha, cddigo, area y el proceso donde se produce esto.
Deben identificar y analizar las causas de las no
conformidades en donde pueden utilizar las herramientas

2 Jefes de cada area estadisticas como el Diagrama de Ishikawa, Diagrama de

Pareto, para identificar las principales causas de las no
conformidades.

3 Coordinador del SGC

El coordinador del SGC debe tener la informacion
documentada con las causas identificadas de las no
conformidades.

4 Coordinador del SGC

El coordinador junto con el jefe de area debe elaborar un plan
de accidn para dar solucion a las no conformidades.

Debe dar a conocer el plan de accién y asignar las

5 Jefes de cada area responsabilidades a los operarios para llevar a cabo las
acciones correctivas.
) Controlar las actividades del plan de accion y llevar un
6 Jefes de cada area

registro con las novedades y/o avances que se presenten
durante la ejecucion.

7 Coordinador del SGC

Verificar si la implementacion de las acciones correctivas
tiene efectos positivos en el sistema de gestién de calidad.

8 Coordinador del SGC

Llevar un registro con la informacion documentada sobre las
acciones de mejora que se hayan ejecutado. Ademéas de
analizar si las acciones realizadas han corregido la no
conformidad presentada.

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.

4.8.3. Mejora continua

La alta direccion de SERVICUEROS S.A., se compromete a mantener la mejora continua en la

organizacion con la ayuda del presente manual de calidad, con fines de crecimiento y

perfeccionamiento, con el objetivo de beneficiar los intereses tanto de la empresa como los de las

partes interesadas.

Toda informacidn que sea generada por el SGC, debera pasar por las manos de la alta direccién de

la organizacion y ser aprobadas por la misma.

Dando cumplimiento a este requisito se ha establecido un formulario en base al ciclo PHVA, en el

documento SGC-MA-050, en el cual se puede establecer planes de mejora de una manera

planificada, este documento se muestra en la tabla 63-4.
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Tabla 63-4: Informacidn de mejora continua

Codigo: SGC-MA-050

SISTEMA DE GESTION DE | :
CALIDAD ISO 9001:2015 Gs;emcueros s | Fecha: 02/02/2022

Version: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bryan Fiallos Ing. Adriana Barona Econ. Francisco Herdoiza

Informacion de mejora continua

N° del plan de mejora:
Fecha de inicio del plan:
Responsable o coordinador del plan:

Motivos para la mejora:

Oportunidad de Partes
mejora: interesadas: Politicas estratégicas: Recursos:

e Firma del Gerente General:
Analisis de las

causas:

ACCIONES DE MEJORA

FECHA \ Objetivos \Indicador\ Recursos\ Responsable
Inicio Fin
Acciones
Previstas (P)
Implementacion
(H)

Evaluacion del
desempefio (V)

Acciones nuevas

(A)

Fuente: Servicueros S.A., 2021.
Realizado por: Fiallos, Bryan, 2022.
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CONCLUSIONES

- Analizando el proceso productivo de la empresa se constatd que existen falencias en este
ademas que no lleva registros de sus actividades lo que provocando que el sistema sea

ineficiente, ocasionando pérdidas y contratiempos en el area de produccidn.

- El anédlisis de la situacion inicial de la organizacion muestra que cuenta con un sistema de
gestion de calidad incompleto pues tenemos que en un 62% no cumple con los requerimientos,
un 15% los cumple parcialmente, lo que nos permite buscar la mejora para la propuesta del
sistema. Después de elaborar el manual de calidad el resultado final del check list arrojo que
el 44% de los requerimientos de la norma si se cumplen, el 39% no cumple y el 15% se cumple
parcialmente.

- Laelaboracion del manual de calidad basado en los parametros de la norma 1SO 9001:2015
permitird mejorar la comprension y correcta ejecucion de los procesos internos y demostrando
asi la capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades de los

clientes y cumpla con las expectativas de estos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la alta direccion aplicar el manual de calidad propuesto en este proyecto para

gue se lleve un control ordenado de los procesos y registros que se generan en la empresa.

Se sugiere a la alta direccion gue se actualice continuamente la informacion documentada del

presente manual de calidad en caso de existir posibles cambios 0 mejoras en el sistema.

Se recomienda a la alta direccion definir claramente los roles, competencias y facilitar los

recursos necesarios que permitan el cumplimiento de los requisitos de esta norma.

Incluir en el presupuesto anual, costos de asesoria, seguimiento y certificacion externa ISO
9001:2015.

Realizar una lista de verificacion de los requerimientos de la norma 1SO 9001:2015 para

verificar que el sistema de gestion de calidad sea el apropiado para la empresa.
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ANEXOS

ANEXO A: CHECK LIST DE AUDITORIA DE DIAGNOSTICO INICIAL

DESCRIPCION CONSULTA RESPUESTA
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Sl || PARCIAL | WO
¢Se ha determinado el alcance del Sistema de Gestion de X
La  organizacion  debe| Calidad de la organizacion teniendo en consideracion
determinar los  problemas| SUS productos y servicios y donde pueden ser aplicados?
externos e internos, que son
relevantes para su proposito
(Ha considerado también a las conocidas como “partes X
interesadas”?
¢Tiene algan tipo de problema a nivel interno o externo
que pudiera afectar a su propdsito o a la direccion | X
estratégica de la organizacion?
Comprension de las| ¢ Tienen en cuenta los impactos en el servicio al cliente,
necesidades y expectativas de| partes interesadas o en los productos y servicios | X
las partes interesadas ofrecidos?
¢Ha habido un seguimiento y monitoreo de estos
aspectos de manera continua? N
LIDERAZGO
¢Ha establecido y revisado, la Alta Direccién una X
politica de calidad apropiada al contexto de su
organizacion?
PR ¢Esté la politica de calidad disponible como informacién X
. ?
demostrar su liderazgo y documenta’
compromiso con respecto al| ;Ha sido aplicada en la organizacion? X
SGC’ti. a5 q nlecle_zsu:ades y ¢Se ha puesto a disposicion de las correspondientes X
expectativas del cliente partes interesadas?
¢Ha asumido la responsabilidad de la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad la Alta Direccién y ha X
revisado si se estdn cumpliendo sus resultados
previstos?
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¢Los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad han
sido integrados en los procesos que forman parte de la
organizacion?

¢Han creado una conciencia en la organizacion respecto
al Enfoque basado en Procesos?

¢Se han determinado los requisitos legales?

¢Se han cumplido y mantenido de manera sistematica?

¢Se han identificado los riesgos y oportunidades que
pueden afectar a los productos y/o servicios de tu
organizacion?

¢Estos riesgos y oportunidades tienen en cuenta la
satisfaccion del cliente?

¢Se ha realizado la oportuna asignaciéon de
responsabilidades que permita que los procesos se
cumplan segun lo previsto?

PLANIFICACION

Acciones para abordar los
riesgos y  oportunidades,
objetivos de calidad para
alcanzarlos y cambios de
planificacién.

¢Se han establecido los objetivos del Sistema de Gestién
de Calidad y tienen en cuenta éstos la conformidad de
los productos y la satisfaccion del cliente?

¢Han sido comunicados estos objetivos? ;Han tenido un
efectivo seguimiento?

¢Se ha establecido los recursos requeridos, los
responsables, los tiempos y los métodos de evaluacion?

¢Se han planeado las acciones para el tratamiento de
riesgos y oportunidades?

APOYO

Infraestructura, entorno del
proceso, dispositivos de
seguimiento y  medicién,
enfoque en el conocimiento,
comunicacion e informacion
documentada.

¢Se ha analizado las capacidades de los recursos
existentes?

¢Disponemos de las personas y procesos correctos para
el eficaz funcionamiento del SGC?

¢Se ha realizado una adecuada asignacion de recursos
para asegurar el seguimiento y medicion fiable de los
resultados?
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¢Se ha identificado a quién comunicar las notificaciones
relativas al SGC?

¢Ha determinado la organizacion el conocimiento
requerido para poner en funcionamiento sus procesos?

OPERACION

Planificacion y  control
operacional, determinar las
necesidades del mercado y de
las interacciones con los
clientes.

¢(Ha establecido e implementado procesos para
determinar los requisitos de los productos y servicios a
ofrecer? ¢Incluye las etapas y controles necesarios para
las actividades de disefio y desarrollo?

¢Se ha determinado los canales de comunicacién con los
clientes?

¢Ha establecido los controles oportunos para la
provision de los productos y servicios de proveedores?

¢Se han definido acciones correctivas ante no
conformidades?

EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion.

¢Ha identificado qué dareas concretas necesitan un
monitoreo y medicion dentro de la organizacion?

¢Incluye lo anterior, el oportuno andlisis y evaluacién
para garantizar la eficacia del SGC?

¢Se ha establecido un programa de auditorias?

¢Se ha tenido en cuenta en la revision de la gestion, los
indicadores relativos a las no conformidades, medicion
de resultados, problemas con proveedores, adecuacién
de los recursos y mantenimiento?

¢Incluye la anterior revision, informacion sobre el
desempefio del SGC?

MEJORA

Mejora continua

¢Se han identificado oportunidades de mejora?

¢Se han considerado los resultados de la evaluacién del
desempefio y se han determinado las metodologias
necesarias para mejorarlo?

¢Se ha definido cémo abordar las oportunidades de
mejora para el SGC?
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ANEXO B: ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE SERVICUEROS S.A.

Encuesta a trabajadores de SERVICUEROS

«Ohlgascro

1. jLos trabajadores de SERVICLIERDS tienen conocimiento sobre sus
resporsabilidades dentro de s empresa? ©

Mavca salo wn dvafo,

- i
i IHo
i ) Parciaimante

2 ;Existen documentos de respaldo sobre los procesos y actividades que se
realizan dentro de s empress? *

Mavca salo wn dvafo,

T
Lo o =

L 3 H

o ot o

3. Conoce lamision, visidn y politicas de calidad de SERVICUERCS? *

Mavca salo wn dvafo,

—— i
i iHo

4. Tene conocimients si SERVICUEROE tiene una forma de determinar s
satifaccion del disnte? *

Mavca salo wn dvafo,

T
o .'EI

F

i M

o o
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5 Como personal de la empresa pComa considera la calidad de los produwctos que
ofrece SERVICUERCS?

Mavca salp wn dalio

i Fagydar
[ Eusere

LS

[ ) Excelenie

B ;Conoce acerca de los siktemas de gestion de calidad? *
Mavca salo wn dvalo

(=i
(_iHe

7. iCree usted que es necesario gue la smpresa implemente un sistema de gestion
de calidad? *

Mavca salp wn dalio

i iE
i Ho

B Indigue cual e el principal motivo por el ousl oree que |8 empresa deberia
implementar un sisterna de gestion de calidad *
AMarca salo wa dvaln
{__J Mjorar ka imagen que & cliente final tiene e la empresa

() Obtener un mayor nivel de satisfaccion en los cientes
(7l Reducin los ©ostos de operaciones

4. ;Estaria depuesto a colaborar y comprometerse con un sistermna de gestion de
calidad encaminado a meporar |a satisfaccion del cliente? *

Mavca zalo wn dvaio,

L JE
I HD
i _,ITH'FEI
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ANEXO C: RECOLECCION DE INFORMACION EN EL AREA DE ACABADOS
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ANEXO E: RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE EL PROCESO DE SELECCION
DE PIELES

ANEXO F: TOMA DE DATOS EN LA BODEGA DE ACABADOS
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ANEXO G: PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

Recepcién de orden de produccién

l

Verificar la existencia de material e insumos
requeridos.

No Existen los insumos S
requeridos
Determinar la cantidad requerida para el
proceso
Emitir orden de compra del producto y
cantidad necesaria de acuerdo al registro
SGC-MA-041
Aplicar No o _ Solicitar productos de acuerdo a orden de
proceq |,m|ento para oL cuentg conel proveedo Si compra (VER SGC-MA-066)
seleccion de de dicho producto
proveedores J

Recepcion de factura de compra

|

Cancelacion de factura

Recepcion del pedido ‘

l

Registrar entrada de los insumos en
bodega en documento SGC-MA-036
segun corresponda.

Proporcionar insumos requeridos para la

orden de produccién correspondiente

—C = D
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ANEXO H: PROCEDIMIENTO DE VENTAS

Proporcionar catalogos de los productos que
oferta la empresa al cliente

Realizar orden de produccion segun
requerimientos y necesidades del cliente
(ver SGC-MA-033)

No

Cliente requiere producto
del catalogo

Verificar disponibilidad en inventario de
bodegas en documentos SGC-MA-035 y
SGC-MA-037

No

erdo verbal del pedi

en cantidad, calidad, precig
método de pago

Emitir contrato de trabajo (SGC-CT-001)
segln acuerdo entre la empresa y el
cliente, segln  especificaciones de
cantidad, calidad, precio y tiempo de
entrega.

]

Emitir orden de trabajo e iniciar la
produccion del pedido

]

Cancelar el pedido (el cliente debe
realizar la cancelacion de costo total del
pedido o realizar convenio de pago con la
empresa )

Verificar que el producto cumpla con los
requerimientos  especificados por el
cliente.

Emitir comprobante de pago

J

Emitir acta de entrega
(SGC-CT-002)

J

Realizar entrega de pedido vy
comprobante de pago.

Fin
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