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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se basa en la investigacion llevada a cabo para disefiar una propuesta
de sistema de gestion de calidad para la empresa “Curtiduria Hidalgo” en base a la norma
ISO 9001:2015. EI objetivo principal de este sistema aplicado a la empresa fue la
satisfaccion del cliente a traves de una mejora en los procesos y métodos empleados.

En primera instancia se plantea el problema que enfrenta la empresa en relacion con la
baja eficiencia de su sistema de gestion enmarcando falencias en sus procesos productivos
y administrativos al no poseer procedimientos claros y documentados, del mismo modo
se fundamentan los objetivos del proyecto abarcando asi la fundamentacion teorica y los

antecedentes investigativos para respaldar la propuesta.

A continuacidn, se procedié a detallar la metodologia utilizada para la solucién del
problema planteado, se describié las técnicas de investigacion a utilizar las cuales se
basaron principalmente en las entrevistas con el gerente y la observacién directa con el fin
de obtener la informacidén mas clara a la realidad actual de la empresa; ademas se definid
la poblacién y muestra para la recoleccion de datos y se detallé como se realizara el

procesamiento y analisis de la informacion.

Con la informacion obtenida se procedio a presenta el anélisis e interpretacion de los
resultados obtenidos a traves de las técnicas de investigacion utilizadas. Se inicio
describiendo la situacion actual de la empresa con lo cual posteriormente se procedié a
emplear una matriz de verificacion para determinar el grado de cumplimiento de los
requerimientos estipulados en la norma ISO 9001:2015 estableciendo asi los
incumplimientos de los requisitos encontrados con lo cual finalmente se creara el manual
del sistema de gestion de calidad en el cual se establecen las directrices tales como
documentos, registros, matrices, metodologias, formatos y procedimientos enfocados en

dar cumplimento a lo que dispone la norma.

Palabras clave: Gestion, calidad, 1ISO 9001:2015



ABSTRACT

This study is based on the research carried out to design a proposal for a quality
management system for the company "Curtiduria Hidalgo™ based on the 1ISO 9001:2015
standard. The main objective of this system implemented in the company was customer
satisfaction through an improvement in processes and methods.

In the first instance, the problem faced by the company in relation to the low efficiency of
its management system is raised, framing shortcomings in its productive and
administrative processes by not having clear and documented procedures, in the same way
the objectives of the project are outlined, including the theoretical foundation and research

background to support the proposal.

The methodology used to solve the problem was then detailed, described the research
techniques to be used which were mainly based on interviews with the manager and direct
observation in order to obtain the clearest information to the current reality of the
company; also defined the population and sample for data collection and detailed how the

information will be processed and analyzed.

Based on the gathered information, the analysis and interpretation of the results obtained
through the research techniques are presented. The current situation of the company is
described, followed by the use of a verification matrix to determine the degree of
compliance with the requirements stipulated in the ISO 9001:2015 standard thus
establishing non-compliances with the requirements found which will eventually create
the manual of the quality management system in which guidelines such as documents,
records, matrices, methodologies are established, formats and procedures focused on
fulfilling the requirements of the standard.

Keywords: Management, quality, ISO 9001:2015
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1 Tema de investigacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015
PARA LA EMPRESA “CURTIDURIA HIDALGO”

1.1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad la calidad es un factor determinante para el éxito de una empresa, sin
embargo, este elemento sigue siendo uno de los principales problemas actuales que
afrontan las industrias, por lo tanto, un sistema de gestion de la calidad en base a una
norma internacional ayudara a las empresas a mejorar la competitividad a través del

aumento en la satisfaccion del cliente[1], [2].

La importancia de implementar una adecuada gestion de la calidad se establece por las
deficiencias consistentes que existen en la gestion cotidiana de las empresas que no poseen
unos objetivos y politicas claras en base a la calidad, de igual manera, sus procesos no son
eficientes y la falta de procedimientos, instructivos de trabajo provocan errores y una baja
efectividad lo que afecta directamente a su consistencia para sobrevivir a futuro[3], [4].

La provincia de Tungurahua tiene una gran participacion dentro de la cadena productiva
del cuero, con un 76% en la elaboracion de pieles curtidas a nivel nacional que son
utilizadas como materia prima para la fabricacion del 80% de calzado en el pais y otros
usos, las mismas que poseen deficiencias es sus sistemas de produccion, mal manejo de

la informacién y una falta de monitoreo y evaluacion adecuados de la efectividad de sus



sistemas, lo que dificulta la identificacion y solucion de problemas en una etapa

tempranal[5].

De igual manera, un analisis a la industria del cuero artesanal en la provincia de
Tungurahua indica que solo el 5% de las curtidurias tienen un sistema de gestion de
calidad, el 55% de la produccion se hace de acuerdo a las necesidades del cliente, es decir
se trabaja bajo pedido, solo el 18% de las curtiembres artesanales cuentan con manuales
para guiar el producto. En cuanto al cumplimiento de alguna norma, apenas el 6% de los
curtidores cumplen alguna norma de calidad, por otro lado, apenas el 2% de las curtidurias
cuentan con planes de accion para la mejora continua, finalmente la presencia de personal
no calificado llega al 27% y el desconocimiento del proceso de produccién al 14%, de alli

las necesidades de mejorar los sistemas de las organizaciones[6].

La Curtiduria Hidalgo se dedica a la produccion y comercializacion de cuero; respecto a
su gestion no se encuentra establecida la politica y los objetivos de calidad, ademas no se
realiza un apropiado control en los procesos de produccion debido a la falta de directrices
de trabajo lo que ocasiona un producto final no conforme, demoras en las entregas, baja
productividad e insatisfaccion con los clientes, con lo cual surge la necesidad de proponer
un sistema de gestion de la calidad para incrementar la eficiencia de la empresa enfocado

en la mejora continua y el cumplimiento de la necesidades y expectativas del cliente.

De igual manera, la empresa presenta una falta de estandarizacion en sus operaciones y
en los diferentes procesos, asi como deficiencias en la gestion, provocando que sus
trabajadores realicen sus actividades como creen conveniente, asumiendo asi productos
de baja calidad por lo que cual no se cumplen las exigencias y expectativas del mercado

generando clientes insatisfechos.

Finalmente, la falta de planificacion y organizacion en la empresa conduce a un deficiente
control de los procesos, afectando notablemente la productividad y en mayor medida la
existencia reiterada de atrasos en las entregas de los pedidos que resulta directamente en

la pérdida de clientes y llevando a la empresa a una baja rentabilidad descartando el éxito
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sostenible a largo plazo.

1.2 Antecedentes investigativos

La Industria del cuero es una de las organizaciones productivas mas antiguas a nivel
mundial, por tal razon, la exigencia es cada vez mayor por parte del cliente. Ecuador al
ser una zona ganadera, permite que este tipo de organizaciones (curtiembres) produzcan
con mayor facilidad al tener el aprovisionamiento de materia prima de forma menos
compleja. De cierta manera, los sistemas de gestion y la estandarizacion de
procedimientos han permitido cumplir con estas exigencias, siendo asi, como estas
estrategias han tomado un valor relevante y transcendente en el desarrollo de estas
industrias[7], [8],[9]

Los sistemas de gestion son indispensable y fundamentales en el desarrollo de cualquier
actividad laboral, puesto que, busca el cumplimiento de los objetivos trazados por la
organizacion, segin Alvaro Sonoro las empresas mejor gestionadas, tienen mayores
probabilidades de aumentar su productividad y por lo tanto ser mas competitivas”[10]. De
igual forma en el afio 2018 una investigacion realizada por Jorge Vélez[11] nos enmarca
los beneficios que se obtuvieron para la organizacion a traves de esta propuesta
enfocandose en la eficiencia de sus procesos teniendo en cuenta los objetivos apropiados
de calidad en base a los requerimientos y direccionamiento de la empresa con una politica
clara en la cual se crearon oportunidades de mejora resultando en la confianza a los
clientes sobre los productos entregados, se emple6 el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentos y se demostrd la capacidad de la empresa de proveer de forma

continua productos y servicios de calidad[11].

Otra investigacion realizada en Peru por Jharitza Jiménez [12] muestra la relevancia del
sistema de gestion de la calidad al mostrar beneficios en los costos de produccién
exponiendo con su investigacion el desperdicio de materia prima presente, la produccién
de productos defectuosos y falta de control de materia prima viendo su mejoria a través

de la estandarizacion de los procedimientos, la correcta generacion de instructivos de
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trabajo y el establecimiento de estandares para el control del desperdicios generados con
controles puntuales en el &rea de registro de materia prima con lo cual se generaron ahorros
econdmicos significativos para la empresa viendo la viabilidad de este estudio por el costo

beneficio que se genero[12].

Analizando el mismo tema de estudio, pero en una industria productora de textiles, en un
estudio reciente realizado en el afio 2022 por Sebastian Pinos[13] se pudo evidenciar los
Optimos resultados que se obtienen al implementar un sistema de gestion de la calidad
describiendo un estado inicial en cuanto al cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 con
resultados muy bajos, alrededor del 10.43% por ende, este disefio del sistema de gestion
de la calidad pudo controlar aspectos relevantes para una mejoria notable en la
organizacién desde los objetivos estratégicos a la consolidacion de sus procesos y por tal
razén la mejora de los mismos, acarreando productos de calidad y satisfaccion del cliente.
Por otra parte, con el establecimiento de los procedimientos adecuados y con la
documentacién requerida que proporcionan las directrices en base a la norma se generd

un mayor desempefio global y una base sélida para el desarrollo sostenible[13].

Como ya se menciond la aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la
norma ISO 9001:2015 nos muestra los beneficios que se pueden presentar con indicadores
primordiales del desempefio de la empresa con las mejoras implantadas en base a dicha
norma, recalcando asi, la importancia de la documentacion, las interacciones entre los
diferentes procesos, el enfoque al aumento de la productividad y la eficiencia, la mejoria
del ambiente interno y externo con el control de la satisfaccion de los trabajadores y
clientes, la reduccion de costos y la mejoria en la comunicacion general, todas estas
consideraciones para poder crear una ventaja competitiva y el incremento de la

rentabilidad de la organizacion[14]-[17].



1.3 Fundamentacion Tebrica

Sistemas de gestion de la calidad

Segln la norma ISO, un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) comprende actividades
en las cuales la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos
requeridos para lograr los resultados deseados. Este sistema gestiona los procesos que
interactuan y los recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados
para las partes interesadas pertinentes. De igual manera posibilita a la alta direccion
optimizar el uso de los recursos considerando las consecuencias de sus decisiones a largo
y corto plazo. Finalmente proporciona los medios para identificar las acciones para
abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y
servicios[18].

Sistema de gestion

Un sistema de gestion no es mas que una herramienta que permite a las organizaciones

lograr mejores resultados de manera ordenada[19].

Gestion

La gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr
un objetivo determinado[20].

Gestion de la calidad

La gestion de la calidad debe ser una filosofia de trabajo més que una serie de
procedimientos para mantener una determinada certificacion (por ejemplo, 1SO 9000).
Esta filosofia supone un cambio de paradigma, desde la perspectiva dependiente hacia la
interdependiente, en la cual los trabajadores asumen como suya la responsabilidad de velar
por que los procesos se efectien en forma adecuada, de manera que la experiencia del



cliente con el servicio sea la mejor[21].

Calidad

La calidad se refiere a un conjunto de propiedades inherentes de un objeto, es decir la
capacidad que posee este objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas segn
un parametro. Esto implica la capacidad de cumplir los criterios y estandares exigidos del

producto o servicio[22].

Segln la Organizacion Internacional de Estandarizacién en referencia a la norma 1SO
9001:2015 en base a con conceptos fundamentales y principios de la gestion de la calidad
describe: “Una organizacion orientada la calidad promueva una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor
mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes”. “La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el
no previsto sobre las partes interesadas pertinentes”. “La calidad de los productos y
servicios incluye no solo su funcién y desempefio previstos, sino también su valor

percibido y el beneficio para el cliente”’[18].

1SO 9001:2015

La ISO 9001 es una norma internacional elaborada por la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad de
organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o actividad
empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los

productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente[23].

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se interesan
por obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o

servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por lo tanto,
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las normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las

organizaciones[23]

Beneficios de la norma 1SO 9001:2015

e Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.

e Mejora en la atencion amable y oportuna a sus usuarios.

e Transparencia en el desarrollo de procesos.

e Aseguramiento del cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas
vigentes.

e Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

e Integracion del trabajo, en armonia y enfocada a procesos.

e Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

e Delimitacion de funciones y competencias del personal.

e Mayor satisfaccion y mejor opinion del cliente.

e Aumento de la productividad y eficiencia.

e Reduccion de costos.

e Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo.

e Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de ventas[23].

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

Segun 1SO 9001: 2015, cada sistema de gestidn de calidad esta certificado de acuerdo con

este estandar, por lo que se debe utilizar el método de mejora continua[24].
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Figural. Ciclo PHVA norma ISO 9001:2015

Mejora continua

La mejora continua representa una perspectiva fundamental que busca perfeccionar y
elevar el nivel de excelencia de un producto, procedimiento o servicio, se podria también
considerar como una filosofia que implica un compromiso arraigado con la refinacién
constante, estimulando la innovacion en la tecnologia, el disefio y los métodos de
produccion con el propdésito de superar las expectativas de los consumidores y ganar

ventaja competitiva en el mercado[25].

Metodologias de mejora continua

Desde que el enfoque en la mejora continua ha venido tomando importancia en las
organizaciones en los ultimos afios, como un apoyo fundamental en el sostenimiento y
mejoramiento de los sistemas de gestion de calidad, las metodologias de mejora continua,
se han establecido como apoyo para poder mantener y mejorar las diferentes normas, y

poder cumplir con este requisito de mejora continua, se pueden implementar diferentes



herramientas y metodologias como estrategias que aseguran el dinamismo del ciclo PHVA
y el cumplimiento de los requisitos de sus clientes. Una vez certificadas las
organizaciones, para poder sostener los procesos que cumplen con los requisitos de todas
las partes interesadas, es necesario instaurar metodologias que son compatibles y
convergen con el enfoque de mejora continua, en este caso con la norma ISO 9001 que es

compatible con las herramientas y metodologias, como lo son Six Sigma, SMED, TPM,

KAIZEN, 5S, TQM las cuales tuvieron un impacto positivo en la mejora de los procesos

optimizando tiempos, recursos indicadores como el OEE, aumentos de productividad,
reduccion de costos, disminucién de defectos y aumento de la satisfaccién de los
clientes[26].

Principios del modelo de calidad basado en la norma I1SO 9001:2015

La norma ISO 9001: 2015 estable siete principios primordiales para generar una cultura
de calidad en las organizaciones, estos perfectamente podrian aparecer reflejados en

menor o mayor medida en la politica de calidad[27].

Enfoque al cliente: Las empresas dependen netamente de sus clientes por lo cual debe
comprender cuales, con sus expectativas presentes y futuras para poder cumplir con sus
necesidades, esto conlleva el poder comprender los intereses del mismo y de todas las
partes interesadas respecto a la organizacion y a su vez comunicar dichos intereses a toda
la organizacion, para poder gestionar los procesos que se relacionan con el cliente y medir

la satisfaccion del cliente y actuar en consecuencia[27].

Liderazgo: Un lider debe establecer la unidad y direccion de toda la empresa, para lo cual
crean y mantiene un ambiente interno adecuado para que la personas que conforman la
organizacion puedan involucrase directamente con el logro de los objetivos de la

organizacion[27].

Compromiso de las personas: Todas las actividades de direccion, ejecucion vy



verificacion, las cuales son necesarias para lograr la satisfaccion del cliente, y que influyen
en la calidad de la organizacion son realizas por personas, y es por ello que deben conocer
las necesidades y expectativas de los clientes, y establecer los objetivos que deben
alcanzarse realizando y controlando la ejecucién de los procesos que lograran dicha
satisfaccion[27].

Enfoque basado en procesos: Un sistema de gestion de calidad esta compuesto por un
conjunto de procesos relacionados, determinar cuales son las entradas, salidas, recursos y
controles permite que la organizacion constante que todo marche segun los especificado

y garantiza el rendimiento 0ptimo de sus operaciones[27].

Toma de decisiones basado en evidencias: Para lograr los resultados deseados en una
empresa hay que tomar decisiones basadas en el analisis de datos e informacion posterior
a los eventos actuales, esto debido a que dichas decisiones poseen claramente un grado de
incertidumbre, para lograr la buena toma de decisiones es importante comprender cuales
son las relaciones de causa y efecto y posibles consecuencias no deseadas para lograr una
mayor objetividad para las acciones futuras[27].

Gestion de relaciones: El éxito sostenido de las empresas se logra con la gestion de
relaciones con las partes interesadas, como son los proveedores ya que influyen en el
desempefio de la organizacion, su correcta gestion optimiza su impacto de forma positiva

en la organizacion[27].

Requisitos de la norma 1SO 9001:2015

Tabla 1. Requisitos del cuatro al diez de la norma ISO 9001:2015

Numeral Descripcion

La organizacion debe determinar las
4) Contexto de la organizacién cuestiones internas y externas, las partes

interesadas, los requisitos de tales partes
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Numeral

Descripcion

interesadas, asi como el alcance y el
sistema de gestion de la calidad y sus

procesos.

5) Liderazgo

La organizacion debe demostrar el
liderazgo y compromiso con el SGC a
través de la rendicion de cuentas,
comprendiendo e impulsando el enfoque
al cliente, estableciendo y comunicando la
politica de calidad y definiendo roles,
responsabilidades y autoridades en la

organizacion.

6) Planificacion

Describe requisitos a cumplir en cuanto a
la definicion de las acciones para abordar
riesgos y oportunidades, los objetivos de la
calidad, la planificacion para lograrlos y la

planificacion de los cambios.

7) Apoyo

Presenta los criterios en los cuales la
organizacion  debe  determinar y
proporcionar los recursos necesarios para
el  establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del
SGC, tales recursos deben considerar las
personas, la infraestructura, el ambiente
para la operacion de los procesos, los
recursos de seguimiento y medicion y los
conocimientos de la organizacion; este
numeral Incluye ademas la determinacion
y aseguramiento de la competencia, la

toma de conciencia, la comunicacion y la
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Numeral

Descripcion

creacion y control de la informacion

documentada.

8) Operacion

Se concentra en las acciones para la
planificacion, implementacion y control
de los procesos para la provisién de
productos y servicios, a través de la
planificacion y control operacional, de la
comunicacion, determinacion y revision
de los requisitos para los productos y
servicios, el disefio y desarrollo de los
productos y servicios, el control de los
procesos, productos y servicios, la
liberacion de los productos y servicios y el

control de las salidas no conformes.

9) Evaluacion del desempefio

Incluye los criterios para realizar
seguimiento, medicién, andlisis vy
evaluacion al SGC, a sus procesos,
productos y servicios, de igual forma
sefiala la determinacion del proceso de
auditoria interna y de revision por la

direccion.

10) Mejora

Incluye los criterios para realizar
seguimiento, medicién, andlisis 'y
evaluacion al SGC, a sus procesos,
productos y servicios, de igual forma
sefiala la determinaciéon del proceso de
auditoria interna y de revision por la

direccion.
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Procesos productivos

Los procesos productivos son un conjunto de actividades interrelacionadas que tienen
como objetivo transformar los insumos (materiales, energia, mano de obra) en productos
finales o servicios mediante la aplicacién de tecnologia y conocimientos especificos. Estos
procesos pueden ser manuales, mecanicos, automatizados o una combinacion de ellos[29].
En términos técnicos, un proceso productivo es una secuencia de etapas o fases que se
llevan a cabo de manera sistematica y organizada para producir un resultado final. Cada
etapa del proceso requiere una serie de actividades especificas que pueden incluir la
seleccion y compra de materias primas, la planificacion y disefio del producto, la
fabricacion, el control de calidad, el empaquetado y el envio. Ademas, en un proceso
productivo se deben considerar aspectos como la optimizacion de los recursos utilizados,
la reduccion de los tiempos de produccion, la mejora continua de los procesos y la
eficiencia en la gestion de la cadena de suministro. Los procesos productivos pueden ser
muy variados, desde la produccion de bienes manufacturados en fabricas hasta la
prestacion de servicios en establecimientos comerciales o en linea. En general, el objetivo
principal es asegurar la maxima eficiencia en el proceso para obtener un producto final de

alta calidad al menor costo posible[29].

Mapa de procesos

Un mapa de procesos es una herramienta de gestion que se utiliza en los sistemas de
gestion de calidad para representar graficamente las interacciones y relaciones entre los
procesos que conforman una organizacion, el objetivo principal del mapa de procesos es
proporcionar una vision general y estructurada de los procesos que se llevan a cabo en una
organizacion, permitiendo identificar los flujos de trabajo, las entradas y salidas de cada

proceso, los responsables y las interdependencias entre los procesos[29].

Para la elaboracion de un mapa de procesos se deben seguir ciertos pasos, como la
identificacion de los procesos clave de la organizacion, la definicion de los objetivos y las

metas de cada proceso, la identificacion de los clientes y proveedores de cada proceso, la
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descripcién detallada de cada actividad que se lleva a cabo en cada proceso, entre otros.
El mapa de procesos es una herramienta fundamental en la implementacion y mejora
continua de un sistema de gestidn de calidad, ya que permite identificar oportunidades de
mejora, establecer indicadores de desempefio, definir responsabilidades y roles, y asegurar
el cumplimiento de los requisitos del cliente y de las normas y regulaciones aplicables[29].

Informacién documentada del SGC

El sistema de gestion de la calidad debe mantener registros de actividades que son parte
del disefio y desarrollo del sistema, organizandolas en consecuencia a su relevancia

siguiendo el siguiente esquema[29]:

Manual de la
calidad

(nivel A)

Instrucciones de trabajoy
otros documentos (nivel C)

Figura2. Esquema pirdmide documental

Nivel A: EI Manual de Calidad es el documento principal del SGC. Es un documento de
alto nivel que establece la politica de calidad de la organizacion, sus objetivos de calidad
y su compromiso con el cumplimiento de los requisitos del cliente y los reglamentos
legales aplicables. EI Manual de Calidad establece los principios generales del SGC y

proporciona una vision general de los procesos y procedimientos del sistema[29].

Nivel B: Los procedimientos del SGC son documentos detallados que describen como se
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llevan a cabo los procesos en la organizacion. Estos procedimientos establecen las
instrucciones y las actividades necesarias para cumplir con los requisitos establecidos en
el Manual de Calidad. Los procedimientos describen los pasos necesarios para llevar a
cabo las actividades del SGC, y se enfocan en aspectos especificos del sistema de calidad,
como la gestion de la documentacion, la gestion de la mejora continua, la gestion de los

recursos, la gestion de las compras y la gestion de las auditorias internas[29].

Nivel C: Son registros y otros documentos con fines de interpretacion, aplicacion,
designacion operaciones del sistema tales como planos, listas de verificacion,

especificaciones, entre otros[29].

Proceso de produccion

Un proceso de produccion es un conjunto de pasos Yy actividades sistematicas que se llevan
a cabo para transformar materias primas, recursos o informacion en productos o servicios
terminados. Estos pasos y actividades se realizan de manera secuencial o en paralelo, con

el objetivo de lograr la eficiencia y la calidad en la produccion[30].

Industria de curtiduria

La industria de curtiembre también conocida como industria de teneria o cuero es un sector
dedicado al procesamiento de pieles de animales (generalmente ganado bobino) para su
transformacion en productos comerciales. A traves de diversas etapas de produccion, se
convierten las pieles crudas en cueros de alta calidad utilizados en la fabricacion de

articulos como calzado, bolsos, cinturones, prendas de vestir, muebles y accesorios.

Las tenerias mantienen una relevancia significativa en la actualidad debido a su papel
central en la produccion de cuero de alta calidad. Esta industria es clave como proveedores
para diversas industrias, destacando principalmente al calzado y el mobiliario generando
empleo y contribuyendo al desarrollo econémico local, en la cual se asegura un suministro

constante de un material duradero y estéticamente atractivo.
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1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Desarrollar un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la

empresa “Curtiduria Hidalgo”.

1.4.2 Objetivo Especificos

e Analizar los métodos y procesos actuales empleados en la curtiduria “Hidalgo”.

e Determinar el porcentaje de cumplimiento actual en base a los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015.

e Documentar la informacion requerida en base a la norma ISO 9001:2015 para la

empresa “Curtiduria Hidalgo”
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CAPITULO 1I
METODOLOGIA
2.1 Materiales
A continuacion, en la Tabla 2 se detallan los materiales empleados en el desarrollo del

proyecto de investigacion.

Tabla 2. Materiales empleados en el desarrollo del proyecto de investigacion

Material Descripcion llustracion

Aparato electronico
empleado para recopilar,
almacenar y estructurar los
datos relevantes para el
proyecto de investigacion
realizado.

Laptop

Aparato electronico
empleado para tomar
Celular fotografias, guardar
apuntes y realizar
diferentes operaciones.

Sistema de comunicacion
a nivel mundial utilizado
Internet para explorar una amplia SNy
gama de fuentes de s k @11
informacion.

Software utilizado para el
procesamiento de texto del
Microsoft Word proyecto investigativo.

Software empleado para el
procesamiento de datos
numericos tales como
matrices, planes,
programas, instructivos,
entre otros.

Excel
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Repositorios informaticos
empleados para buscar
Bases de datos informacion relevante y
actualizada para el
proyecto de investigacion.
Normativa especifica para

establecer los requisitos o 7anS N
Normativa 1SO fundamentales que deben Iso

9001:2015 considerarse al disefar y

desarrollar el proyecto de 98%5
investigacion. ]
Conjunto de hojas de papel
empleado para anotar

Cuaderno apuntes relevantes para el
proyecto de investigacion.

REPOSITORIO DIGITAL A

1w

BOELERELLEY

Objeto  de  escritura
empleado para anotar
Esfero grafico aspectos relevantes.

2.2 Métodos

2.2.1 Modalidad de la investigacion

Enfoque de la investigacion

Enfoque cualitativo

Se refiere al enfoque cualitativo porque se busca proponer diferentes herramientas para
dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015 y de esta
manera brindar la informacion y documentacion necesaria para la empresa con el fin de

poder solucionar los factores referentes a la investigacion.

Enfoque cuantitativo
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La propuesta considerd un enfoque cuantitativo, porque se determiné el porcentaje inicial
de cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015 con lo cual se establecio el andlisis del origen de la problematica y asi mediante
el criterio y conocimiento del investigador se logr6é finalmente incrementar los
requerimientos establecidos en base a la norma lo que aumenté el porcentaje de

cumplimiento.

Investigacion de campo

En el presente trabajo se utilizo esta investigacion para realizar el sistema de gestion de la
calidad, puesto que, se acudio al lugar especifico de los hechos, siendo este, la planta de
la curtiduria, donde se obtuvo la informacion necesaria de los procedimientos, métodos y
documentos actuales llevados a cabo en las areas productivas y administrativas; esto
permitio realizar el diagndstico inicial de la organizacion y la finalmente la documentacion

necesaria en base a los requisitos dispuesto en la norma 1SO 9001:2015.

Investigacion documental

Se empled esta investigacion a través de una revision sistematica de la literatura con la
metodologia PRISMA, la informacion fue obtenida a través de diferentes bases de datos
como: Web of Science, Scielo, Taylor and Francis, Scopus, Redalyc y de otras fuentes
como libros, tesis, revistas, entre otros.

A continuacion, se destacan los parametros de analisis empleados en la metodologia
PRISMA los cuales son:

e Preguntas de investigacion
e Busqueda documental
e Seleccion de documentos

e Extraccion de datos
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Preguntas de investigacion

Se establecieron tres interrogantes relacionadas con el tema propuesto que favorezcan a

direccionar la investigacién como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Preguntas de investigacion.

NUmero

Preguntas de investigacion

Motivo

RQ1

¢Como implementar un sistema de
gestion de calidad en base a la
norma 1SO 9001:20157?

Identificar como implementar un
sistema de gestion de calidad en
base a la norma 1SO 9001:2015.

RQ2

¢Cuales son los beneficios de
implementar un sistema de gestion
de calidad en base a la norma ISO
9001:2015?

Identificar y  analizar las
implementaciones realizadas en
otros estudios en base a los sistemas
de gestién de calidad con la norma
I1ISO 9001:2015.

RQ3

¢Qué factores clave han sido
implementados en los sistemas de
gestion de calidad con la norma 1ISO
9001:2015 para el éxito de las
industrias?

Identificar los factores clave
empleados o motivaciones en las
diferentes industrias en base a la
norma ISO 9001:2015.

Busqueda documental

La busqueda se realizé a partir de diferentes bases de datos y fuentes externas verificadas
recopilando investigaciones, libros, estudios, entre otros dentro de la tematica
investigativa, para tener una busqueda Optima es importante considerar el uso de

conectores boléanos, pues permiten reducir la cantidad de documentos relacionados con

las preguntas de investigacion, en la Tabla 4 se detalla los términos de busqueda.

Tabla 4. Términos de bisqueda.

N° Términos de Términos de busqueda
Blasqueda | busqueda en inglés en espafol
“Implementation  or | “Implementacion or
1 certification and 1SO | certificacion and 1SO
9001:2015” 9001:2015”
5 Benefit or analysis and | “Beneficios or analisis
ISO 9001:2015 and | and ISO 9001:2015 and
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Industry” industria”
“Key  factors or | “Factores clave or
motivation and | motivacion and

implementation  and
quality  management
and 1SO 9001:2015
and Industry”

implementacion  and
gestion de calidad and

ISO 9001:2015 and
industria”

Seleccion de documentos

Para la seleccion de articulos se emplearon criterios de inclusion y exclusion para
descartar el material bibliografico que no aporte a la investigacién obteniendo asi
informacion de relevancia y calidad. Los criterios se muestran a continuacion en la Tabla
5.

Tabla 5. Criterios de seleccién

Numero Inclusion Exclusién

Articulos académicos relacionados

c1 con la implementacion de sistemas de | Estudios publicados en otras
gestion de calidad en base a la norma | areas de conocimiento.
ISO 9001:2015.

c2 Articulos académicos publicados | Articulos académicos
desde el 2017 al 2023. desactualizados.

] - . Articulos académicos

Articulos académicos escritos en ; .

C3 - o duplicados de diferentes
idioma espaiiol e inglés.

bases de datos.

Una vez empleados los criterios de inclusién y exclusion, siguiendo los parametros
sugeridos por la metodologia PRISMA, se organiza, ordena y filtra la informacién
conforme al grado de importancia para el estudio, comenzando por analizar el tema,
resumen, introduccion, metodologia, resultados y finalmente conclusiones de cada uno de
los documentos, asegurandose que cada uno de ellos contribuya como base para sustentar
las preguntas de investigacion planteadas. En la figura 3 se muestra el diagrama de flujo

conforme lo establecido.
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Diagrama de flujo PRISMA

TAYLOR AND _ _ _ WEB OF OTRAS FUENTES
ERANCIS = 100 SCIELO =7 SCOPUS = 155 REDALYC =870 SCIENCE = 21

Articulos duplicados n = 187
Criterio de titulo n =692
Criterio relevancian = 112

Registros identificados
n=1171

IDENTIFICACION

Registros adecuados
n =162

CRIBAJE Criterio resultados = 129

Registros seleccionados
n=33

ELEGIBILIDAD Criterio conclusiones = 24

Estudios seleccionados revision
sistematica
n=9

Figura3. Diagrama de flujo PRISMA

Extraccion de datos

Una vez seleccionados e identificados los documentos mediante la revision sistematica se
enuncian los mas relevantes, estos nueve documentos son representativos de la revision y
andlisis bibliogréafico con respecto al tema de estudio. Esta informacién se plasma en el
Anexo 1 la cual contiene consideraciones generales de los documentos seleccionados.

2.2.2 Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacién objeto de la investigacion la conforman 11 personas de la empresa como se

muestra en la Tabla 6 los cuales estdn vinculados directamente con los procesos y
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facilitaran la informacion requerida para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 6. Desglose del personal de la empresa

Personal Numero
Administracion 4
Jefe de produccion 1
Jefe zona humeda 1
Jefe de dividido 1
Jefe de acabado 1
Obreros auxiliares 3

Total 11

Muestra

Como se especifica en la Tabla 6, el total de la poblacion objeto de estudio es menor a 100
individuos por lo cual no se debera sacar una muestra, estableciendo asi la poblacion total
de 11 personas[31].

2.2.3 Recoleccién de informacién

En base al primer objetivo especifico, la informacion fue recolectada mediante la técnica
de observacion para poder constatar los procedimientos y actividades que se ejecutaban
actualmente en la organizacién. Con respecto al segundo objetivo especifico se realizé
una revision documental con la cual se recopil6 toda la informacion relevante de registros
y documentos para obtener los datos necesarios para la investigacion en la cual se empled
una lista de chequeo con el software Excel para identificar el cumplimiento de los
requisitos actuales de la empresa, esto nos ayudd a enmarcar el porcentaje de
cumplimiento en base a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015.
Finalmente, para el ultimo objetivo especifico planteado se realiz6 la documentacion
requerida en base a los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 proyectando las soluciones
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requeridas para el proyecto de investigacion y que a su vez beneficiara significativamente

a la empresa.

2.2.4 Procesamiento y analisis de datos

Mediante la informacion recopilada de la investigacién, inicialmente se procedié a
conocer la situacion actual de la empresa, estos datos fueron examinados, resumidos y
analizados para presentarlos con ayuda del software Word, posteriormente se procedié a
comparar los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 con la ayuda de una lista de
chequeo a través del software Excel, de esta manera, se pudo determinar las oportunidades
de mejora requeridas en base a los criterios de la norma para finalmente presentar los
resultados alcanzados con la documentacion de los requisitos en base a la norma 1SO

9001:2015 para la empresa que valide el proyecto de investigacion.
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CAPITULO I

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis y discusion de los resultados

3.1.1 Andlisis de la situacion actual de la empresa “Curtiduria Hidalgo”

La empresa Curtiduria Hidalgo se encuentra ubicada en la provincia de Tungurahua,
canton Ambato sector Yacupamba en la calle César Augusto Salazar s/n (Izamba) como
se muestra en la Figura 4 obtenida a través de Google maps.
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Figurad. Ubicacion geografica Curtiduria Hidalgo.

Mision

Entregar a nuestros clientes un cuero de calidad que exceda sus expectativas, generando

valor a sus colaboradores y socios.
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Vision

Ser una empresa referente, fuerte y consolidada en el mercado internacional

comprometida con sus clientes, talento humano y medio ambiente.

Estado actual

Esta empresa es de propiedad familiar, donde los duefios son responsables de la
administracion y supervision de la produccion y ventas. Debido a que es una empresa
pequefia y emplea métodos de produccion basicos, se considera una empresa artesanal. El
personal que trabaja en la empresa no tiene habilidades especializadas, lo que podria
resultar en niveles de produccién bajos.

En la Figura 5 se muestra que la empresa cuenta con un departamento financiero que se
encarga de los estados bancarios, roles de pago, manejo de inventarios, entre otros, el
departamento de produccion es el encargado de la elaboracion de cuero y finalmente un
area de mantenimiento encargado del mantenimiento preventivo de la maquinaria presente
en la organizacion.

Debido a la falta de un Sistema de Gestion de Calidad, la empresa no cuenta con un
departamento de calidad que documente los procesos involucrados en la elaboracion de
cuero. Este departamento deberia tener en cuenta los indicadores de calidad para planificar
y programar actividades que favorezcan la produccion, el crecimiento y el desarrollo
econdémico de la empresa, enfocandose en la satisfaccion de los clientes y llevando a cabo

procesos de mejora continua.
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Figura5. Organigrama estructural actual de la empresa.

La compafiia adquiere alrededor de 200 pieles crudas cada semana, estas pieles pasan por
un proceso de transformacion que comienza en el area himeda, luego se trasladan al area
seca Yy finalmente al area de acabado, destacando que en estas areas no existen instructivos
de trabajo ni registros necesarios de los procesos llevados a cabo, a excepcion de la
cantidad de bandas que ingresan a cada area e informacion bésica de los procesos, por lo
tanto, no es posible determinar con certeza la capacidad de la empresa y estimar el
incremento potencial en produccion. Para abordar esta situacion, es necesario establecer
procedimientos documentados que mejoren los procesos de produccion del cuero en la

empresa.

Descripcion del proceso de produccion

Materia primay proveedores

La piel de ganado bovino es la materia prima utilizada en la fabricacion de cuero, y se
obtiene principalmente de los camales de Mocha y Riobamba debido al alto volumen de
faenamiento para satisfacer la demanda existente. El transporte de la materia prima se
realiza a través de camiones y la recepcion del cuero crudo se realiza los fines de semana

y se almacena en la bodega correspondiente dentro de la empresa.
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Personal

La tasa de rotacion del personal en la empresa es baja, solo los jefes y el personal
administrativo tienen puestos fijos debido a que cuando la demanda de cuero disminuye,
se deben prescindir de ciertos empleados y durante las temporadas altas, se contrata nuevo
personal para cubrir los puestos necesarios y satisfacer la demanda del mercado.

El personal de la empresa se ha seleccionado en funcion de su capacidad para la tarea
asignada, experiencia, responsabilidad y capacidad de aprendizaje. Los trabajadores del
area de produccion tienen un nivel académico de primaria en adelante, ya que so6lo se

requiere que sepan leer y escribir para realizar su trabajo.

Proceso de produccién de cuero

El proceso de produccion del cuero implica tanto actividades manuales como el uso de
maquinaria industrial. Estos procedimientos requieren habilidad y precision en el manejo
de las méquinas y herramientas para mantener una velocidad constante y asegurar la

continuidad de la produccion sin retrasos.

Zona humeda

En esta area se utilizan grandes cantidades de agua y productos quimicos que se mezclan
y disuelven en soluciones para tratar las pieles, se pudo evidenciar que existe instructivos
de trabajo que permite realizar el proceso de la manera Optima, y aunque la empresa
proporciond equipos de proteccidn personal en buen estado para los empleados, no se usan

de manera continua.

Remojo/Pelambre

Las pieles se limpian en el bombo pelambrero con agua y detergentes para eliminar

cualquier impureza, como tierra, sangre, estiércol, etc. Si se trata de pieles saladas, se debe
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eliminar la mayor parte de la sal utilizada en la conservacion, ademas, esta etapa ayuda a
devolver la humedad perdida a la piel. En este proceso también se realiza el depilado de

piel a través del bombo pelambrero.

Descarnado

En la siguiente etapa del proceso productivo, los operarios cortan las pieles en tiras y las
someten a una operacion mecanica conocida como descarnado, donde se eliminan los
excesos de grasa, gorduras y otras impurezas del lado de la carne. La Figura 6 muestra el
proceso de descarnado, que se realiza utilizando un cilindro neumatico de garra y otro de
cuchillas helicoidales. La piel circula en sentido contrario al cilindro de cuchillas, que

presiona lo suficiente para eliminar completamente la grasa y la carne adherida a ella,

Figura6. Proceso de descarnado

Dividido

Esta operacion es completamente mecanica y produce dos capas: la Flor y la Carnaza,
como se indica en la Figura 7Los residuos del proceso de descarnado se pueden utilizar
para la obtencién de gelatina o alimentos para perros.
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Figura7.Proceso de dividido

Desencalado, piquelado, curtido

Se utilizan los bombos curtidores para llevar a cabo el desencalado, piquelado y curtido
del cuero, como se puede observar en la Figura 8. estos procesos son esenciales para
prevenir la pudricion del cuero y asegurar su flexibilidad. En este lugar se lleva a cabo la

transformacion de cualquier piel en cuero.

Figura8. Proceso de desencalado, piquelado, curtido

Perchado

Una vez que se completa el proceso de curtido, se saca ya pieles tratadas del fulon y se
coloca cada banda en los caballetes durante 24 horas para estabilizar las reacciones fisico-

quimicas, tal como se indica en la Figura 9.
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Figura9. Proceso de perchado

Escurrido

Posteriormente, las bandas de cuero pasan por la maquina de escurrido para reducir el
contenido de humedad de la piel mediante la aplicacion de presion de los rodillos
prensadores.

Rebajado

Para reducir el grosor de las bandas de cuero, el trabajador a cargo de la maquina
rebajadora utiliza la orden de produccion y ajusta el grosor como se indica en el Tabla 7.
Una vez que se ha completado el proceso de rebajado, no se realizan mas ajustes

relacionados con el grosor.

Tabla 7. Rebajado segun el producto

Producto Calibre

Calzado 1,5-1.6 (mm)
Marroquineria 0,8 —-0.9 (mm)

Tapiceria 1,2-1,3 (mm)
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Recromado, neutralizado, recurtido

Este procedimiento se lleva a cabo utilizando productos quimicos en el bombo recurtidor
para mejorar la calidad del cuero curtido. Los agentes presentes, que pueden incluir sales
de cromo, recurtientes naturales y artificiales, se mezclan en una solucién que se muestra
en la Figura 10. En este proceso se producen residuos acidos, materia organica, tintes y

cromo.

Figural0.  Proceso de recromado, neutralizado, recurtido

TeRido, engrase

En este proceso el cuero se acondiciona para cumplir con los requisitos especificos de un
material determinado mediante la inclusion de grasas, aceites y colorantes de diferentes
tipos como se ilustra en la Figura 9. El propdsito de este proceso es producir un cuero mas
suave y maleable, que se logra mediante la impregnacion de aceites vegetales y animales,
asi como aceites minerales modificados o no. La empresa utiliza el mismo bombo

recurtidor para estos procesos.

En la Tabla 8 se detallan las velocidades de los bombos o fulones utilizados en los diversos

procesos de transformacion del cuero.
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Tabla 8. Velocidades de la maquinaria

Proceso Rpm Maquina
Lavado 3 Bombo pelambrero
Pelambre 3 Bombo pelambrero
Desencalado 12 Bombo curtidor
Recromado 14 Bombo recurtidor

Perchado

Después de sacar las bandas del fuldn recurtidor, se apilan sobre los caballetes durante 24
horas, segun se muestra en la Figura 11. Este proceso tiene como objetivo estabilizar las

reacciones fisico-quimicas que se producen en el cuero tefiido.

Figurall.  Proceso de perchado

Desvenado y vacio

Se procede a pasar las pieles por la maquina de desvenado para estirar las fibras del cuero
y mejorar su adherencia y elasticidad para los procesos posteriores. Posteriormente se
procede al secado al vacio, tal como se muestra en la Figura 12. A través del uso de placas
y planchas, se elimina una gran cantidad de agua del cuero, el secado al vacio evita que
las fibras del cuero se peguen entre si en exceso y se fortifique, se procede a colgar el
cuero en una camara o tunel de secado y se regula la calefaccion segun los parametros

técnicos adecuados.
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Figural2.  Proceso de desvenado y vacio

Secado al sol 0 a sombra

Después, se procede a secar el cuero colgandolo en un secadero aéreo, ya sea a la sombra
o al sol en el pasto. Este proceso se lleva a cabo hasta que el cuero alcance un nivel de

humedad relativa del 16-17%, tal como se ilustra en la Figura 13.

Figural3.  Secado al sol

Zona seca

Se prepara el cuero para su acabado final, el cual busca dotarle de propiedades como
flexibilidad, superficie lisa, tacto, entre otras. Sin embargo, no se cuenta con
documentacién de los parametros de calidad o indicadores de calidad que permiten crear
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oportunidades de mejora.

Ablandado

El siguiente paso consiste en ablandar el cuero en crust en la molliza o en el bombo de
zaranda, segun el tipo de cuero y articulo deseado. Para conseguir el aspecto natural del
cuero, es necesario ablandarlo, para ello, se utilizan maquinas ablandadoras conocidas
como Mollizas, que golpean el cuero con placas dentadas (tanto en el lado de la carne

como en el de la flor) a la vez que lo estiran.

Estacado

El proceso implica estirar la piel para aumentar su tamafio y suavizar las arrugas que
resultan de los procedimientos anteriores. Se utiliza un par de bandas en cada celda que
se sujetan con toggles, como se muestra en la Figura 14.
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Figurald.  Proceso de estacado

Lijado

Para este proceso, se utiliza una maquina pulidora con papel de lija para dar un acabado

especial segun la terminacion deseada, como se ilustra en la Figura 15.
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Figural5.  Proceso de lijado

Desempolvado

Este proceso implica la eliminacion del polvo de la superficie del cuero mediante un
sistema de cepillos. Si el cuero no se desempolva, el polvo de la lija se acumula y dificulta

las operaciones de acabado, lo que resulta en una mala adhesion de la tintura.

Acabado

En esta zona se busca mejorar las propiedades fisicas y estéticas del cuero para satisfacer
las necesidades especificas del cliente. Por ejemplo, se pueden mejorar la proteccion
contra la humedad y la suciedad, asi como el aspecto del cuero al cubrir defectos naturales
o0 aquellos que surgieron durante las etapas anteriores del proceso de fabricacion. Ademas,
se puede aumentar la resistencia a la luz solar, al agua, al desgarro, a la flexion y otras

caracteristicas que se requieren para cada articulo fabricado.

Base

En este proceso que implica la succion de una férmula a través de la bomba de
alimentacion neumatica de la maquina pigmentadora, se procede a colocan las bandas una
por una en la maquina con el lado de la flor orientada hacia arriba para que el producto
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pueda ser aplicado a través de las pistolas ubicadas en la cabina de pulverizacion.
Finalmente, las bandas son transportadas a través del tanel de la maquina mediante la
banda transportadora de hilos para ser recogidas en el extremo opuesto como se muestra

en la Figura 16.

Figuralé.  Proceso de base

Prensado

En la mayoria de las aplicaciones de acabado del cuero realizadas, se lleva a cabo el
proceso de planchado en repetidas ocasiones. El objetivo de esta operacidn es obtener una
superficie lisa y compacta en el lado de la flor del cuero, lo que reduce su capacidad de
absorcion, al compactarse el cuero, también disminuye su espesor y para lograr este
resultado, se aplica presion y calor sobre el lado de flor del cuero durante un tiempo

determinado como se muestra en la Figura 17.

Figural7.  Proceso de prensado
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Pintado

Para este proceso se emplea la maquina pigmentadora donde se realiza la aplicacién de

anilinas de tefiido superficial, como se muestra a continuacion en la Figura 18.

Figural8.  Proceso de pintado

Medido

Durante esta fase, se realiza el recorte de los cueros para retirar aquellas partes pequefias
que resulten inaprovechables, incluyendo marcas, zonas de borde endurecido, puntas o
flecos sobresalientes, asi como para corregir partes desgarradas. Ademas, se utiliza una
maquina medidora para determinar la superficie total de una pieza de cuero, expresada en
decimetros cuadrados, pies cuadrados y metros cuadrados, segun la calibracion de la

maquina.

Empacado

Después de realizar la medicion, se procede al empaquetado de las bandas de cuero en
paquetes, tal como se muestra en la Figura 19, en este proceso se coloca una etiqueta en
cada paquete y se envia a las fabricas o se almacena en la bodega de productos terminados.
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Figural9.  Proceso de empacado

Seguridad y desechos

Con el propésito de preservar el medio ambiente, la empresa lleva a cabo la clasificacion
de los residuos que se producen en la planta, en funcion de su naturaleza (organicos,
plasticos y de carton), para su posterior traslado al area de reciclaje. Cada estacion de
trabajo se mantiene limpia y ordenada, con las sefiales de seguridad correspondientes y
extintores en su lugar, lo que ha permitido reducir la incidencia de accidentes laborales.
De igual manera, las aguas residuales reciben un tratamiento especial antes de ser enviadas

al alcantarillado como se muestra en la Figura 20.

DESECHIS
PELIGROSIS

Figura20.  Area de desechos

3.1.2 Determinacion del porcentaje de cumplimiento actual en base a los requisitos
establecidos en la norma 1SO 9001:2015.
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CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se
implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente
con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del
sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene;
Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se
establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

No.

NUMERALES

Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el proposito y direccion

CRITERIO
INICIAL DE

CALIFICACION

AV| H|P

N/S

A | B|C|D

! estratégica de la organizacion. 5
2 | Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. 3
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de 3
gestién de Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus 3

requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5

El alcance del SGC se ha determinado segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréfica
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6 ¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las 0
partes interesadas y sus productos y servicios?

7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 0

8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el 0
Sistema de Gestion?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 | Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacién 3
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las

10 |responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que 0
permitan la efectiva operacion y control de los mismos.

11 | Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacién de estos procesos. 5

SUBTOTAL 10| 121 O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 20%

1 | Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. 0
5.1.2 Enfoque al cliente
2 |La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 5
3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los 5
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
52 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los propositos 5
establecidos.
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

5 \ Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacion.
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5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en
toda la organizacion.

5

SUBTOTAL| 0 |20 | 3 | O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC 3
logre los resultados esperados.
5 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los 3
ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 | ¢Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? 3
4 | Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos 5
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 ¢Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su 0
implementacion?
SUBTOTAL| O 5 9 | 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 28%

La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento,
1 |implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, 5
medioambientales y de infraestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
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En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y

2 |servicios a los requisitos especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar
un seguimiento valido y fiable, asi como la medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos
4 |y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de

experiencias adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son
competentes en cuestidn de una adecuada educacion, formacidn y experiencia, ha adoptado las medidas
necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6

Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas
emprendidas.

7.4 COMUNICACION

7

Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y externas del SIG dentro de la
organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

751

Generalidades

8

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la
implementacién y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2

Creacion y actualizacion

Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos.
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7.5.3

Control de la informacién documentada

10 \ Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC.

SUBTOTAL

15 | 15

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

30%

1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la 5
provision de servicios.
2 |Lasalida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 3
3 | Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 3
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier 3
efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 |Lacomunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. 5
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las 5
quejas.
7 | Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 3
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen 'y 10
aquellos considerados necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y 5
servicios ofrecidos.
10 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y 5
servicios a este.
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11 Se confi_rma Ios_ requisitqs del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha
proporcionado informacion documentada al respecto.
12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los 5
expresados previamente.
13 | Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 5
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las personas son con_scientes de los cambi(_)s en los requisitos Qe los productos y servicios, se 5
modifica la informacion documentada pertinente a estos cambios.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades
32 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son 5
conforme a los requisitos.
33 Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados 5
externamente.
34 Se determ_ina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos.
35 | Se conserva informacién documentada de estas actividades
8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no
36 |afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios, 5
conformes de manera coherente a sus clientes.
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en
38 |la capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 5
aplicables.
39 Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema
de gestién de la calidad.
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40

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

8.4.3

Informacién para los proveedores externos

41

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y
servicios.

42

Se comunica la aprobacién de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de
productos y servicios.

43

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44

Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la
organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del servicio

46

Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.

47

Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir,
servicios a prestar, o las actividades a desemperiar.

48

Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar.

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

50

Se controla la implementacidn de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

51

Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.

52

Se controla la designacion de personas competentes.

53

Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados.
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54

Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

55

Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2

Identificacién y trazabilidad

56

La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.

57

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

58

Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

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

60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores
externos suministrada para su utilizacion o incorporacién en los productos y servicios.

61

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algin otro
modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo
ocurrido.

8.5.4

Preservacion

62

La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

63

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y
Servicios.

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los
requisitos legales y reglamentarios.

65

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.
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66

Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios.

67

Considera los requisitos del cliente.

68

Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6

Control de cambios

69

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del servicio para
asegurar la conformidad con los requisitos.

70

Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que
autorizan o cualquier accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios.

72

Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y servicios.

73

Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

74

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega.

76

La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo con la naturaleza de la no conformidad y su
efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.

7

Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

78

La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras

79

La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones
tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accidn con respecto a la
no conformidad.
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SUBTOTAL| 10 [165] 84 | 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 41%
1 |Laorganizacion determina que necesita seguimiento y medicion. 5
9 Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacidn para asegurar resultados 5 0
validos.
3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. 3
4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 3
5 |Evalua el desempefio y la eficacia del SGC. 0
6 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados. 3
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen 3
sus necesidades y expectativas.
8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 3
9.1.3 Analisis y evaluacién
9 La organizacion analiza y evalua los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la 3
medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 |Laorganizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 3
11 Las auditorias proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la 3
organizacion y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
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12 | La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria. 3
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 3
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del 3
proceso.
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 3
16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 3
17 Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria 3
y los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La_l altq direc_cién _rgvisa eI_ SGC aintervalos p_Ianificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, 3
eficacia y alineacion continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La z_allta direccién pI_a_nifica y IIe_va a cabo la revisién incluyendo consideraciones sobre el estado de las
acciones de las revisiones previas.
20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. 3
21 |Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.
22 | Considera los resultados de las auditorias. 3
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 3
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 3
25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 3
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 3
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 |Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. \ 3
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28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 0
29 | Incluye las necesidades de recursos. 3
30 | Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 3
SUBTOTAL| 0 |15 |72 | O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
1 La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las 5
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |Laorganizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 5
3 | Evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 5
5 |Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 3
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 3
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0
8 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 3
9 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, 3
cualquier accion tomada y los resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 | La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 0
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11 Consid_era Io_s resultado§ del andlisis y e\_/aluacién, Ias_ salidas de la revision por la direccién, para 3
determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 0 | 20 | 15| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 32%
% OBTENIDO DE ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 20% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 38% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 28% IMPLEMENTAR
7. APOYO 30% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 41% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 29% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 32% IMPLEMENTAR
TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 31%
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Anélisis del cumplimiento actual de la empresa en base a los requisitos de la norma
1SO 9001:2015.

Tabla 9. Matriz de cumplimiento

Numeral Andlisis (situacién actual)

Se pudo determinar que la empresa no posee una comprension
clara de su contexto organizacional, debido a esto, no se han
determinado las cuestiones externas e internas pertinentes, si la
empresa no entiende su contexto, puede ser dificil identificar los
riesgos y oportunidades relevantes.

La falta de enfoque presente en la organizacion en base a las
necesidades y expectativas de las partes interesadas tales como los
clientes, empleados y proveedores no son consideradas
adecuadamente, pues tienen expectativas especificas que deben
ser tomadas en cuenta, con lo cual, al no comprender las
necesidades de sus partes interesadas crea la posibilidad de no
satisfacerlas adecuadamente.

4. Contexto de la
Organizacion

Finalmente se debe tener en cuenta el alcance de su sistema de
gestion de calidad para poder abarcar todos los productos y
servicios que consideremos cubiertos por la norma en base a las
necesidades presentes en la organizacion.

En base a este apartado, la empresa no tiene un enfoque claro que
demuestre responsabilidad por parte de la alta direccién. De igual
manera las necesidades y expectativas de sus clientes no se
garantizan en su totalidad, si laempresa no cumple con este punto,
es probable que se pierdan oportunidades para mejorar la
satisfaccion del cliente y, por lo tanto, el éxito a largo plazo de la
empresa.

Es importante destacar que la empresa no tiene una politica de
calidad clara y bien definida, con lo cual es probable que los
empleados no estén alineados con los objetivos de calidad de la
organizacion y que no haya un enfoque claro con los propdésitos
establecidos.

5. Liderazgo

Finalmente, los roles y responsabilidades en la organizacion no
estan bien establecidos en toda la empresa con lo cual ciertos
empleados no estan conscientes en su totalidad acerca de sus
responsabilidades, de esta manera, no se esta aprovechando el
potencial de la organizacion.
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6. Planificacion

Debido al bajo indice de cumplimiento de este apartado, la
empresa no estd consciente de los riesgos y oportunidades
presentes los cuales podrian afectar su capacidad para cumplir con
los requisitos del cliente.

En base a los objetivos de calidad, laempresa no posee un enfoque
claro en base a sus propositos y la falta de direccién adecuada para
los empleados en términos de lo que se espera en cuanto al interés
de la organizacion.

Finalmente, la empresa no se encuentra preparada para reaccionar
ante los cambios, lo que podria conducir a un aumento en el riesgo
de que las variaciones presentes introduzcan problemas de gestion
no deseados o que no se los pueda abordar adecuadamente.

7. Apoyo

La empresa no cuenta con un sistema adecuado para identificar,
adquirir 'y mantener los recursos necesarios para realizar
seguimiento y medicion de los productos o servicios que ofrece.
Debido a esto existe inconvenientes en los requisitos
especificados, los procesos no son efectivos con los cual persiste
una insatisfaccion del cliente y los trabajadores.

No existe un enfoque claro para asegurar la competencia de sus
trabajadores, con lo cual no se puede garantizar el control de los
productos y se crea una pérdida de la eficiencia en general.

La empresa no tiene un proceso actualizado para evaluar la
eficacia de las acciones correctivas y preventivas tomadas en base
al seguimiento y medicion. Esto significa que no se lleva un
seguimiento adecuado de las acciones implementadas para
abordar no conformidades o prevenir problemas futuros. Sin una
evaluacion de la eficacia de las acciones, la empresa no puede
determinar si los problemas se resuelven de manera efectiva o si
las acciones implementadas son suficientes para prevenir su
recurrencia.

Finalmente, la empresa carece de un sistema estructurado para
controlar la informacién documentada. Esto implica que no se
establecen procedimientos claros para crear, aprobar, revisar y
distribuir la documentacion relevante. La falta de control sobre la
informacion documentada puede llevar a la desactualizacion,
pérdida de documentos importantes y a la falta de consistencia en
la aplicacion de los procesos.

La empresa no tiene establecidos procesos claros para la
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8. Operacion

planificacion y control de sus operaciones. Esto significa que no
hay una planificacion adecuada de los recursos necesarios. La falta
de un enfoque sistematico en la planificacion puede llevar a
problemas de calidad, ineficiencia y falta de control en las
operaciones.

De igual manera no posee un proceso definido para identificar y
comprender los requisitos de los clientes. Esto implica que no se
establecen criterios claros para evaluar la conformidad de los
productos con dichos requisitos. La falta de enfoque en los
requisitos del cliente puede resultar en entregas inconsistentes,
insatisfaccion y pérdida de oportunidades comerciales.

La empresa no cuenta con un sistema formal para controlar y
monitorear sus procesos. La falta de control puede dar lugar a
variaciones y resultados variables. Ademas, la empresa no tiene
métodos adecuados para medir y analizar el desempefio de los
procesos, lo que dificulta la identificacion de areas de mejoray la
toma de decisiones informadas.

Para el apartado de suministros externos, la empresa no cuenta con
un proceso adecuado para evaluar y seleccionar proveedores
externos, no existe un control y monitoreo del desempefio de
dichos proveedores. Esto puede generar riesgos de calidad y falta
de conformidad en los productos y servicios suministrados
externamente, lo que afecta directamente la calidad final del
producto o servicio ofrecido por la empresa.

Finalmente, se puede destacar que no existe un proceso formal
para la liberacién de los productos terminados. Esto significa que
no se lleva a cabo una verificacion y validacion adecuadas antes
de entregar los productos a los clientes. De igual manera no se
tiene un proceso establecido para el control de las salidas no
conformes. Esto implica que no se lleva a cabo una identificacion,
evaluacion y disposicion adecuada de los productos o servicios no
conformes.

9. Evaluacion del
desempeiio

La empresa no lleva a cabo un seguimiento adecuado de su
desempefio. No se realizan mediciones periodicas de los
indicadores clave de desempefio, lo que dificulta identificar areas
problematicas y tomar medidas correctivas oportunas.

La empresa carece de un sistema formal para medir su desempefio
en relacion con los objetivos de calidad establecidos. No se
recopilan datos de manera sistematica y no se utilizan
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herramientas adecuadas para evaluar el cumplimiento de los
requisitos de calidad.

De igual manera, la empresa no lleva a cabo auditorias internas
para evaluar el cumplimiento de los requisitos establecidos vy el
desempefio en general. Esto significa que no se realiza una
revision independiente y objetiva de los procesos de la empresa,
lo que dificulta la identificacion de no conformidades y
oportunidades de mejora.

Finalmente se puede destacar que no se lleva a cabo revisiones
formales y documentadas por parte de la alta direccion para
evaluar el desempefio de la organizacién. Esto implica que no se
establecen acciones correctivas o0 preventivas basadas en la
retroalimentacion de la alta direccion, lo que limita la capacidad
de mejora de manera efectiva.

10. Mejora

La empresa no posee una metodologia adecuada para seleccionar
oportunidades de mejora e identificar las acciones necesarias para
el cumplimiento con la satisfaccion de sus clientes.

De igual manera no se ha establecido un procedimiento formal en
base a las no conformidades en sus procesos y productos con lo
cual no se realizan acciones adecuadas para solucionar de manera
efectiva las causas subyacentes.

Finalmente es importante destacar que la empresa no esta
enfocada en la mejora continua, pues resultan procesos
ineficientes y ciertos productos de baja calidad limitando el
potencial de la empresa para identificar y aprovechar
oportunidades de mejora en sus procesos y productos.

3.1.3 Documentacion de la informacion requerida en base a la norma 1SO
9001:2015 para la empresa “Curtiduria Hidalgpo”

El presente manual tiene como objetivo proporcionar una guia integral para el
funcionamiento eficiente y efectivo de nuestro sistema de gestion de calidad en la
empresa. Este sistema ha sido adaptado a la actividad productiva de la empresa que consta
de la fabricacion y tratamiento de pieles, disefiado para asegurar que los procesos y
procedimientos cumplan con los requisitos estipulados en la norma y sean enfocados en
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

56




o

MANUAL DEL SISTEMA

MSGC-001-01-2023

DE GESTION DE

Version:

00

CALIDAD

Fecha:

09-06-2023

MANUAL

DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD

1SO 9001:2015.

CURTIDURIA HIDALGO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado:
Fabian Garcia Daysi Ortiz Juan Hidalgo
Investigador Tutor Académico Gerente

57




MANUAL DEL SISTEMA MSGC-001-01-2023
DE GESTION DE Version: 00
CALIDAD Fecha: 09-06-2023

o

1. Objetivo

Desarrollar un sistema de gestion de calidad que cumpla con los criterios de la norma ISO
9001:2015, empleando la documentacion necesaria para garantizar el cumplimiento de los

requisitos establecidos.

2. Alcance

Este manual comprende a toda la organizacion, siguiendo los criterios estipulados en los
capitulos 4 al 10 de la norma ISO 9001:2015, adaptado especificamente para su

implementacion en la empresa Curtiduria Hidalgo.

3. Definiciones

Sistema de gestion: Conjunto de procesos que se relacionan e interactian entre si, se
propone una Politica y Objetivos especificos para una empresa en un &mbito determinado,
formulando las estrategias necesarias para poder lograrlos.

Calidad: La relacion entre los requisitos de las partes interesadas y las caracteristicas del
producto.

Partes interesadas: Individuos o entidades que tienen una relacion con la organizacion
debido a sus actividades.

Proceso: Un conjunto de actividades interrelacionadas e interactivas que transforman
insumos en resultados.

Procedimiento: Una serie de acciones que deben llevarse a cabo de la misma manera para
obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias.

FODA: Una herramienta utilizada para analizar los factores internos y externos de una
organizacion.

Contexto externo: El entorno externo en el cual la organizacion esta relacionada, que
puede incluir aspectos sociales, culturales, politicos, legales, reglamentarios, financieros,
tecnologicos, econdmicos, naturales y de competencia a nivel internacional, regional o

local.

58



MANUAL DEL SISTEMA MSGC-001-01-2023
DE GESTION DE Version: 00
CALIDAD Fecha: 09-06-2023

o

Contexto interno: Son los elementos que cambian a la organizacion, como la estructura
organizativa, politicas, funciones, responsabilidades, estrategias, capacidades, recursos,
conocimientos, sistemas de informacion, relaciones, percepciones y valores de las partes
interesadas internas.

Informacién documentada: Incluye documentos y registros que pueden presentarse
como evidencia de un requisito.

Documento: Instrucciones sobre qué hacer, cdmo hacerlo y cuando llevar a cabo una
actividad.

Registro: Prueba de que se ha realizado lo establecido en un documento.

Eficacia: Capacidad de producir el efecto deseado o de funcionar correctamente.
Eficiencia: Capacidad de llevar a cabo una funcion de manera adecuada en relacion con
los recursos disponibles.

Politica: Compromiso documentado que la organizacién adquiere para realizar sus
funciones con los estandares establecidos.

Objetivos: Son metas que la organizacion establece para lograr dentro de un periodo de

tiempo especifico, con el proposito de poner en practica la politica establecida.

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

Andlisis FODA

Para comprender y definir el contexto de la organizacion, se realizé un analisis FODA con
la participacion de la alta direccion. En la tabla a continuacion se detallan las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas identificadas en relacion con la empresa, a cada

factor se le asignaron las siguientes consideraciones:

e Ponderacion de 1 a 5 segun la relevancia siendo 1 nada relevante, 2 poco relevante,

3 algo relevante, 4 relevante y 5 muy relevante.
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Fortalezas Debilidades

o Deficiencias de sistemas de
Marca posicionada. 4 » . . 4
gestion y administracion.

N Deficiente planificacion y control
Facilidades de pago. 5 ) 4
de la produccién.

Deficientes satisfaccion de las

Relacion calidad precio. 4 ) 4
partes interesadas.
Total 13 Total 12
Oportunidades Amenazas
Cambio en la matriz productiva. 2 | Competencia desleal. 4

) ) Incertidumbre politica 'y
Existencia de demanda

o 4 | econdmica para desarrollo de 4
insatisfecha. ) )
inversiones.
Alianzas estratégicas con )
3 Ingreso de mercados extranjeros. 3
proveedores.
Total 9 Total 11
Suma total = 45
Fortalezas:

Marca posicionada. — Se considerd esta fortaleza debido a los cerca de 30 afios de
trayectoria de la empresa con lo cual ha logrado confianza y fidelidad en los clientes. Esta
fortaleza se puede para diferenciarse de la competencia y captar la atencién de los
consumidores nuevos. De igual manera transmite una imagen de calidad, confiabilidad y
experiencia esto implica asociar la marca con productos de alto valor.

Facilidades de pago. — Representan una fortaleza significativa debido a la flexibilidad de
pago, influyendo en una ventaja competitiva fomentando la fidelidad de sus clientes y

permitiendo llegar a consumidores que de otra manera podrian no haber considerado sus
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productos debido a limitaciones financieras.

Relacion calidad precio. — Se considero esta fortaleza clave debido a la satisfaccion que
genera con sus clientes generando recomendaciones positivas y destacando asi en el
marcado sin dejar de lado un equilibrio 6ptimo entre ingresos y costos.

Debilidades:

Deficiencias de sistemas de gestion y administracion. — Estas deficiencias representan
una debilidad importante debido a que los sistemas de gestion y administracion
inadecuados pueden generar problemas en los procesos internos de la empresa, lo que se
traduce en una menor productividad y un mayor consumo de recursos.

Deficiente planificacion y control de la produccion. — La ineficiencia en la planificacion
puede resultar en una prevision inadecuada de los recursos de produccién, como mano de
obra, materias primas y equipos. Esto puede llevar a un desequilibrio en la capacidad de
produccidn ya cuellos de botella en el proceso, lo que afecta la eficiencia y la capacidad
de cumplir con los plazos de entrega.

Deficientes satisfaccion de las partes interesadas. — Se hace referencia a la percepcion
de los clientes en los tiempos de entrega con lo cual surge cierta insatisfaccion que puede
llevar a que busquen alternativas en la competencia, asi como la falta de estandarizacion
en los procesos con proveedores externos con lo cual se crea una inconsistencia en la
calidad y tiempos de entrega del producto.

Oportunidades:

Cambio en la matriz productiva. — La empresa tiene la oportunidad de diversificar su
oferta de productos permitiendo atender nuevos segmentos de mercado, ampliar su base
de clientes y reducir la dependencia de un grupo de productos.

Existencia de demanda insatisfecha. — La empresa puede aprovechar la oportunidad de
atraer nuevos clientes que no han sido atendidos adecuadamente por la competencia, asi
como expandir su presencia en el mercado con nuevos segmentos, regiones o canales de
distribucion.

Alianzas estratégicas con proveedores. — La empresa puede acceder a recursos y
conocimientos especializados que puedan mejorar su capacidad de produccion y

competitividad.

61



MSGC-001-01-2023
Version: 00
Fecha: 09-06-2023

MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE
CALIDAD

o

Amenazas:

Competencia desleal. — Enmarcando las précticas desleales como copia de productos con
precios mas bajos y el dafio en la imagen de la empresa lo que dificulta la creacion de
ventajas competitivas sostenibles y la capacidad de ofrecer propuestas de valor Unicas a
los clientes.

Incertidumbre politica y econdémica para desarrollo de inversiones. — Esta amenaza
se basa en las fluctuaciones econdmicas que esta viviendo el pais lo que ha creado cambios
en la demanda, inseguridad en las inversiones entre otras circunstancias las cuales afecta
la rentabilidad de la empresa.

Ingreso de mercados extranjeros. — La empresa enmarca esta amenaza debido a la
intensificacion de la competencia extranjera, de igual manera los desafios para adaptarse
a nuevos mercados, las barreras de entrada y el riesgo cambiario asociado.

Los factores internos y externos analizados se relacionaron para obtener el factor de
potencialidad y el factor de vulnerabilidad como se muestra en la tabla a continuacion con

su porcentaje graficamente en el siguiente diagrama.

Factores Factores
) Total
internos externos
- Fortalezas Oportunidades o
Potencialidad 13/45= 29% | 9/45= 20% 49%
- Debilidades | Amenazas o
Vulnerabilidad 12/45= 27% | 11/45= 24% 51%
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Curtiduria Hidalgo muestra un nivel de potencialidad del 49%, el cual corresponde a las
fortalezas y oportunidades, por otro lado, el factor de vulnerabilidad representa el 51%,
relacionado con las debilidades y amenazas. Dado que la diferencia entre ambos
porcentajes es baja, se puede concluir que existe un equilibrio entre los riesgos asociados
al negocio y las oportunidades de mejora. Es recomendable trabajar en la reduccion de la
vulnerabilidad y en el aumento de la potencialidad. Esto se puede lograr estableciendo
objetivos de la alta direccion enfocados en minimizar las debilidades y su posible impacto,
aprovechando al maximo las oportunidades que se presentan y evitando que las amenazas

afecten negativamente a la empresa.

4.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Las partes interesadas se refieren a las personas u organizaciones que tienen una relacion
con las actividades de la empresa. Estas partes se identificaron y registraron en una matriz
con la colaboracion de la alta direccion, en la cual se incluye informacion sobre sus
intereses, los intereses de la empresa. Ademas, se asignara un responsable y se establecera
un factor de control para cada una de las partes, como se muestra en la tabla a

continuacion.
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Parte p .
. Interés Necesidad (Empresa) Responsable Control
interesada
Propietarios | Rentabilidad Generar confianza. Ad?jlnlst-raaon, Informes econémicos

inanciero
Pago de

salarios justos
y a tiempo con
estabilidad
laboral.

Salarios  justos en
funcién de la ley con
horarios adecuados de
trabajo.

Administracion

Registro de pago de
salarios y horas extras
(de ser el caso)

Capacitacion y
formacion en
las éareas de
trabajo.

Realizar talleres vy
cursos  especializados
en manejo adecuado de
las  maquinas que
intervienen en  los

Administracion

Registro de
capacitaciones.

Empleados procesos de la empresa.
Ambiente
seguro de
trabajo con
matena_les y Seguridad laboral en Registro de accidentes
herramientas . . - L
: funcion de lanormativa | Administracion y enfermedades
de seguridad .
. : legal vigente. laborales.
industrial para
la correcta
gjecucion  de
las actividades.
Monitorear y mejorar .
Buenacalidad |la calidad de los Produccién Registros o_Ie control de
calidad.
productos.
Facilidades de Segurlda_td de las Financiero Registro de cobros.
pago transacciones.
Clientes . Cumplimiento de las . .
Servicio post . . Registro de atencion al
leyes en defensa del Financiero .
venta. . cliente.
consumidor.
Entrega de | Productos en el tiempo, Encuestas de
productos a | cantidad y  lugar Financiero satisfaccion y planes de
tiempo requerido. produccién.
Cumpllr_ _con Cumplir en tiempo, . . Informes y planes de
las condiciones X . Financiero i
cantidad y calidad. pedido.
Proveedores | pactadas.
Pagos a tiempo Entrega a tiempo y Einanciero ,Cu_mpllmlento de
completa términos de contrato.
. Cumplimiento Cumplimiento de las Permisos y
Organismos | de las . . - ., .
normativas vigentes y | Administracion documentacion
Estatales | ordenanzas y e .
certificaciones actualizada.

procesos  de
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organismos
estatales.
I_Dago de Cur_npll_r las Financiero Registro de pagos
impuestos obligaciones estatales.
Fuentes de | Tener empleados Administrativo Regl_stro de
empleo competentes trabajadores
Sociedad
... | No alterar el | Administracion, .
Contaminacion . L Informe ambiental
ecosistema produccion

4.3 Alcance del sistema de gestion de calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para la empresa “Curtiduria Hidalgo” abarca

la transformacion y tratamiento de pieles; excluyendo los requisitos de disefio y desarrollo,

esto debido a que los procesos de produccién son normalizados y reproducibles lo que se

refiere a especificaciones técnicas predefinidas y no requiere un proceso de disefio y

desarrollo especifico.

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

El SGC de curtiduria Hidalgo se basa en su analisis de la situacién interna y externa,

teniendo en cuenta los requisitos de las partes interesadas. A partir de este analisis se

fundamentaron los objetivos estratégicos y se definieron las acciones necesarias. Estos

objetivos operativos estan en concordancia con la Politica del SGC en todos los niveles,

funciones y procesos de la organizacién. Para asegurar el cumplimiento de estos objetivos,

la organizacién ha creado diferentes comités y departamentos para precautelar un

adecuado funcionamiento del (SGC) empezando asi por la Alta direccion la cual esta

integrada por el gerente general, el jefe del SGC vy el jefe de produccion, los cuales

aseguraran los recursos econdmicos, de personal e infraestructura.
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El analisis de los procesos necesarios y su interrelacion para alcanzar los productos
ofrecidos se realiza a través del "Mapa de Procesos”. Este mapa clasifica los procesos en
tres categorias: estratégicos, operativos y de apoyo, tal como se muestra en la figura a
continuacion. Los procesos estratégicos tienen la responsabilidad de dirigir, controlar y
garantizar la eficiencia y eficacia de los demas procesos. Los procesos operativos estan

directamente relacionados con la actividad principal del negocio y cuentan con el respaldo

)

PROCESOS OPERATIVOS

de los procesos de apoyo.

Financiero == | Mantenimiento Recursos Gestion
\ ) [ 4 Humanos =) Logistica

Las interacciones entre los procesos de gestion de la produccion se presentan en las

PROCESOS ESTRATEGICOS } —

Satisfaccion de las partes interesadas

Necesidad de las partes interesadas

"Caracterizaciones de Procesos", donde se proporciona informacion detallada en base al
objetivo, los subprocesos o actividades involucradas, las entradas necesarias y las salidas
esperadas, la secuencia e interaccion de estos procesos, entre otros aspectos relevantes.
Este formato de la caracterizacion de procesos se encuentra en el Anexo 2 y fue elaborado
por el investigador con ayuda del responsable del proceso involucrado.

Caracterizacion de los procesos operativos
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Proceso de abastecimiento:
- CODIGO:
CURTIDURIA HIDALGO =
VERS ION:
HiRareo CARACTERIZACION DE PROCESOS EMIS ION:
NOMBRE DEL PROCESO:|Abastecimiento DUENO DEL PROCESO:|Operario de abastecimiento
OBJETIVVO DEL PROCESO: |Obtener insumos de calidad para la obtencion de cuero y garantizar la disponiblidad de materia prima para los procesos de produccion.
PROVEEDOR (Supplier) ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output) CLIENTE (Customer)
. . o Solicitud de materia prima.
Proveedores de la Sierra Pieles vacuno costefias
Orden de compra
i Recepciéon y envio de pieles, isumos.
Proveedores de la Costa Pieles vacuno serranas — ——— - -
Verificacion inicial de pieles, insumos.
QUIMIDARQ — Productos quimicos - Clasificacion manual seglin la calidad de las — Picles curadas v clasificadas — Zona himeda
ASOCAT Lacas pieles. y : )
Suelay Cuero Pigmentos Cortes de cola, cuello, excesos.
Solventes Curacion de pieles con sal.
Resinas Secado al aire libre.
Ceras Almacenamiento.
RECURSOS PLANEAR HACER CONTROLES
L n o Orden de compra
Humanos: Jefe de produccion, Planificar los requerimientos de recursos humanos y Generar los procedimientos e instructivos pertnentes al personal
responable de compras, auxiliar. materiales necesarios para atender la demanda de p . . P . P L
-, segun la necesidad de su puesto de trabajo. Cotizacion.
producciéon.
Tecnolégicos: Montacargas, .
o Registro.
cortadoras, tijeras.
B . ACTUAR VERIFICAR . . )
Herramientas: Tijeras. — - Verificacion visual.
Establ i d i i Evaluar y verificar las pieles entregadas por los proveedores a
tablecer acciones le mejora contlr_1ua para un traves de operarios capacitados . _ _
Otros: EPP. control mas eficiente de las pieles. — - - Ficha de recepcion.
Obtener condiciones de calidad y tiempo adecuado.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
Resolucién 0767 medidas para el manejo de curtiembres y comercializadoras de productos de fauna Tiempo de entrega de pieles
silvestre. Tiempo de entrega de insumos
Ley Orgéanica de salud, registro oficial suplemento 423 de 22-dic-2006 Porcentaje de pieles en buen estado

Acuerdo Ministerial N 109 del 2 de octubre del 2018

INDICADORES

OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS RESPONSABLE
Establecer el tiempo de entrega de pieles adecuado a la demanda de TEP (Tiempo de entrega de TEP= (fecha de Maximo 7 Matenales_, hlfmanos, Jefe d_e'
iy . entrega — fecha Semanal . maquinaria y produccion,
produccion. pieles) . dias P -
de pedido) econdmicos auxiliar
. . . . Materiales, humanos,
Establecer el tiempo de entrega de insumos necesarios para la TEI (Tiempo de entrega de | TEI= (fecha de entrega — L. B IS Jefe d_e’
L, . . Mensual Maximo 25 dias maquinaria y produccion,
produccion. insumos) fecha de pedido) P -
econémicos auxiliar
. Defectos .
% PD = (# pieles en En cada lote no Materiales, humanos, Jefe de
Establecer el porcetaje de pieles en buen estado. %PD (Pieles en buen estado) | buen estado) # de pieles entregado por el ores al maquinaria y produccién,
entregadas) x 100 proveedor y30/ econdmicos auxiliar
(o]
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Proceso de ribera

CURTIDURIA HIDALGO CODIG,O:
VERSION:
HIDALGO CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:
NOMBRE DEL PROCESO: |Ribera DUENO DEL PROCESO: |Operario de Ribera
OBJETIVO DEL PROCESO: |Preparar las pieles para el proceso de curtido limpiandola y acondicionanadola.
PROVEEDOR (Supplier) ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output) CLIENTE (Customer)
Pieles curadas Hi(_iratz?lci()n de Ia_piel.
Limpieza de la piel.
Agua Adicion de auxiliares.
Bactericidas Anadir productos quimicos para eliminar pelo,
— Enzimas - epidermis, nervios,etc. - e
Dtergentes Se quita la endodermis (tejido proteico y
Abastecimiento Cal grasa) Pieles tratadas (flor de piel) Curtido
Sulfuro de sodio Se separa la flor y carnaza.
Control de calidad del lote.
Apilar y pesar segun la calsificacion.
Verificar el grosor de las bandas.
Registro de las bandas.
Limpieza del area de trabajo.
RECURSOS PLANEAR HACER CONTROLES
Humanos: Jefe de produccion, Planificar los requerimiento de recursos humanos y . . . . Registro de produccion (Estado
auxiliares materiales necesarios para atender de manera eficaz Generar los pro,cedlmlentc_)s e Instructivos pertlnent_es al personal de la piel, eliminacion de pelo)
L, seguln la necesidad de su puesto de trabajo.
la demanda de produccién.
. Instructivo de procedimientos
Tecnoldgicos: Bombo,
Descarnadora, Divididora ACTUAR VERIFICAR .
Orden de trabajo
Evaluar y verificar las pieles entregadas por el proceso anterior a
Herramientas: Cuchillos. Establecer acciones de mejora continua para un traves de operarios capacitados. Requerimientos
control mas eficiente del proceso.
Otros: EPP. Obtener condiciones de calidad y tiempo optimo.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR

Resolucién 0767 medidas para el manejo de curtiembres y comercializadoras de productos de
fauna silvestre.

INEN 1809 - Cueros (Pieles de bovino, porcino, ovino, caprino y equino)

ISO 14001:2015 - Sistemas de Gestion Ambiental

Pieles en buen estado

Acuerdo Ministerial N 026 que establece los procedimientos para: registro de generadores de
desechos peligrosos.
Caodigo organico ambiental, registro oficial N 983

INDICADORES

NOMBRE DEL - RESPONSABL
OBJETIVO INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS E
Establecer el porcentaje de pieles en buen estado resultantes de la zona de . (Pieles en bue_n estado/ No menor al Materlale_s, hgmanos, Jefe d_e,
R PB (Pieles buenas) total de pieles En cada lote maquinariay produccioén,
Ribera. 95% P - -
procesadas) x 100 econdmicos auxiliar de ribera.
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Proceso de curtido

CURTIDURIA HIDALGO CODIG,O:
VERSION:
HIDALGO CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:
NOMBRE DEL PROCESO: |Curtido DUENO DEL PROCESO: |Operario de Curtido
OBJETIVO DEL PROCESO: | Transformar la piel para el proceso de recurtido cumpliendo con las especificaciones necesarias del cliente.
PROVEEDOR (Supplier) ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output) CLIENTE (Customer)
Flor de piel Eliminacion de cal y residuos presentes del
Agua proceso anterior.
Sulfato de amonio Suavizar la piel eliminando las proteinas no
Bisulfito coléagenas.
i Humectante - Lavado. - -
Purga Inspeccidn de calidad del lote.
Ribera Acido sulfarico Remociodn de grasas de la piel. Cuero Curtido Recurtido
Acido formico Uso de 4cido y sales.
Cloruro de sodio Se afiade cromo.
Cromo Control de calidad del lote.
Apilar y pesar segun la calsificacion.
Registro de las bandas.
Limpieza del area de trabajo.
RECURSOS PLANEAR HACER CONTROLES

Planificar los requerimiento de recursos humanos y
materiales necesarios para atender de manera eficaz
la demanda de produccién.

Registro de produccién
(Suavidad y maleabilidad de la

piel)

Humanos: Jefe de produccion,
auxiliares

Generar los procedimientos e instructivos pertinentes al personal
segun la necesidad de su puesto de trabajo.

Instructivo de procedimientos

Tecnoldégicos: Balanza, fuldn, .
9 (Control de quimicos,

escurridora, carro, curtido. ACTUAR VERIFICAR e - -
— - dosificacion, rpm maquinas)
Evaluar y verificar el producto entregado por el proceso anterior a
Establecer acciones de mejora continua para un traves de operarios capacitados.

Herramientas:

. Orden de trabajo
control mas eficiente del proceso. J

Obtener condiciones de calidad y tiempo optimo en el proceso.
Otros: EPP. Requerimientos

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
Resolucién 0767 medidas para el manejo de curtiembres y comercializadoras de productos de
fauna silvestre.
INEN 1809 - Cueros (Pieles de bovino, porcino, ovino, caprino y equino)
ISO 14001:2015 - Sistemas de Gestién Ambiental
Acuerdo Ministerial N 026 que establece los procedimientos para: registro de generadores de
desechos peligrosos.
Cobdigo organico ambiental, registro oficial N 983
Ley de Gestién Ambiental 2009.

Pieles en buen estado

INDICADORES

OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS RESPONSABLE
j i (Pieles en buen estado/ Materiales, humanos, Jefe d_e,
Establecer el porcentaje de pieles en buen estado resultantes de la zona de . . . No menor al S produccién,
. PBC (Pieles buenas curtido) total de pieles En cada lote maquinariay L
curtido. 95% - auxiliar de
procesadas) x 100 econdmicos curtido
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Humanos: Jefe de produccion,
auxiliares

Tecnoldgicos: Balanza, carro
fulones.

Planificar los requerimiento de recursos humanos y
materiales necesarios para atender de manera eficaz
la demanda de produccion.

Generar los procedimientos e instructivos pertinentes al personal
segun la necesidad de su puesto de trabajo.

ACTUAR

VERIFICAR

Herramientas:

Otros: EPP.

Establecer acciones de mejora continua para un
control mas eficiente del proceso.

Evaluar y verificar el producto entregado por el proceso anterior a

traves de operarios capacitados.

Obtener condiciones de calidad para el siguiente proceso y tiempo
6ptimo en las actividades realizadas.

CURTIDURIAHIDALGO CODIG,O:
VERSION:
HIDALGO CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:
NOMBRE DEL PROCESO: |Recurtido DUENO DEL PROCESO: [Operario de Recurtido
OBJETIVO DEL PROCESO: |Proporcionar al cuero determinadas caracteristicas solicitadas por el cliente.
PROVEEDOR (Supplier) ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output) CLIENTE (Customer)
. Prensado del cuero.
Cuero curtido — -
Regulacion mecanica.
Formiato de sodio
- Desacidulado para llevar a un ph adecuado.
Desacidulantes
- Agua v Afadir sustancias alcalinas. - -
Sales de cromo Inspeccion de calidad del lote.
Curtido Taninos Recurtir el cuero dependeindo de las Cuero Recurtido Acabado
Anilinas caracteristicas solicitadas.
Grasas sintéticas Tratamiento con colorantes.
Grasas naturales Control de calidad del lote.
Apilar segun la calsificacion.
Registro de los cueros.
Limpieza del area de trabajo.
RECURSOS PLANEAR HACER CONTROLES

Registro de produccién (Humedad,
espesor,flexibilidad,ph y
colorantes)

Instructivo de procedimientos
(Control de quimicos,
dosificacidn)

Orden de trabajo

Requerimientos

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

fauna silvestre.

Resolucién 0767 medidas para el manejo de curtiembres y comercializadoras de productos de

Cuero en buen estado

Porcentaje adecuado de quimicos

Acuerdo Ministerial N 026 que establece los procedimientos para: registro de generadores de
desechos peligrosos.

INEN 1809 - Cueros (Pieles de bovino, porcino, ovino, caprino y equino)

1ISO 14001:2015 - Sistemas de Gestién Ambiental

INDICADORES

OBJETIVO

NOMBRE DEL
INDICADOR

FORMULA

FRECUENCIA

META

RECURSOS RESPONSABLE

de recurtido.

Establecer el porcentaje de cueros en buen estado resultantes de la zona

PCBR (Porcentaje de cueros
buenos recurtido)

(Cueros en buen estado/
total de cueros
procesadas) x 100

En cada lote

No menor al
95%

Materiales, humanos,
maquinariay
econémicos

Jefe de produccion,
auxiliar de recurtido.
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CURTIDURIA HIDALGO CODIGO:
VERSION:
HIDALGO CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:

NOMBRE DEL PROCESO:

Acabado

DUERNO DEL PROCESO:

Operario de Acabado

OBJETIVVO DEL PROCESO:

Proporcionaral cuero los

acabados requeridos por el cliente para su entrega.

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input)

Recurtido

Cuero recurtido

Pigmentos

Lacas

PROCESO (Process)
Colocacioén de aceites.
Coloacién de pieles al aire.
Ablandar, abrillantar y satinar el cuero
Estirar el cuero.

Aplicar film de pintura.
Inspeccidn de calidad del lote.
Aplicar calor para alisar el cuero.
Apilar las bandas seguin la calsificacion.
Registro de los cueros.
Control de calidad del lote.
Limpieza del area de trabajo.

SALIDA (Output)

CLIENTE (Customer)

Bandas de cuero terminado.

Almacenamiento o despacho
para el cliente.

RECURSOS

PLANEAR

HACER

CONTROLES

Humanos: Jefe
auxiliares

de produccién,

Planificar los requerimiento de recursos humanos y
materiales necesarios para atender de manera eficaz
la demanda de produccion.

Generar los procedimientos e instructivos pertinentes al personal
segun la necesidad de su puesto de trabajo.

Registro de produccién
(Humedad, flexibilidad, tinte,
lacas y calidad)

Tecnoldégicos:

pistola de pintura.

Balanza, compresor,

Instructivo de procedimientos
(Control de quimicos,
dosificacion)

ACTUAR

VERIFICAR

Herramientas:

Otros: EPP.

Establecer acciones de mejora continua para un
control mas eficiente del proceso.

Evaluar y verificar el producto entregado por el proceso anterior a
traves de operarios capacitados.

Orden de trabajo

Obtener condiciones de calidad para el cliente y tiempo éptimo en
las actividades realizadas.

Requerimientos

REQUISITOS NORMATIVVOS O L EGALES

INDICADORES A MEDIR

INEN 1809 - Cueros (Pieles de bovino, porcino, ovino, caprino y equino)

Bandas en buen estado.

ISO 14001:2015 - Sistemas de Gestion Ambiental

Porcentaje de entregas a tiempo.

desechos pelig

Acuerdo Ministerial N 026 que establece los procedimientos para: registro de generadores de

rosos, y para el transporte de materiales peligrosos.

Produccidén real

Bandas dewvueltas por los clientes.

Codigo organico ambiental, registro oficial N 983

fauna silvestre.

Resolucién 0767 medidas para el manejo de curtiembres y comercializadoras de productos de

Ley de Gestion Ambiental 2009.

INDICADORES

OBJETIVVO

NOMBRE DEL INDICADOH

FORMULA

FRECUENCIA

META

RECURSOS

RESPONSABLE

Establecer el porcentaje de bandas de cuero en buen estado resultantes de

PBBE (Porcentaje bandas

(Bandas en buen estado/
total de cueros

En cada lote

No menor al

Materiales, humanos,
maquinariay

Jefe de
produccioén,

la zona de acabado. buen estado) 97% P auxiliar de
procesadas) x 100 econdémicos
acabado.
(o) =
. YoBET _ 1S4 Fechas Materiales, humanos, Jefe d_e'
R R PET (Porcentaje enrtegas a entregas a tiempo R R produccion,
Establecer el porcentaje de entregas a tiempo - Mensual acordadas con maquinariay .
tiempo) / total de - P auxiliar de
el cliente econémicos
entregas) x 100 acabado.
. - %PR= (Prod. Real Materiales, humanos, Jefe d_e,
R . PPR (Porcentaje produccién o No menor al R R produccién,
Porcentaje de produccion real semanal/produccién Semanal maquinariay .
real) N 97% - auxiliar de
estimada) x 100 econdmicos
acabado.
BDC= (#
( - Jefe de
bandas dewvueltas Materiales, humanos, L
BDC (Bandas dewvueltas N R R produccion,
por el cliente/ # Mensual No mayor al 2% maquinariay auxiliar de

Porcentaje de bandas dewvueltas por el cliente

cliente)

Bandas

entregadas) x 100

econdémicos

acabado.
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5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

La alta direccion de curtiduria Hidalgo tiene la responsabilidad de comprometerse con el
desarrollo, implementacién, control y mejora continua del sistema de gestion de calidad.
Esto implica asumir ciertas responsabilidades y obligaciones, como proporcionar los
recursos necesarios para el sistema, fomentar el pensamiento basado en evidencias y
enfogque a procesos, establecer politicas y objetivos de calidad, y brindar el liderazgo y

apoyo necesario para garantizar la eficacia del sistema de gestion de calidad.

5.2 Politica

Curtiduria Hidalgo, es una empresa dedicada a la manufactura de cuero que busca la
satisfaccién de los clientes con un producto accesible y de calidad, asumiendo la
responsabilidad de mejorar continuamente su sistema de gestién de calidad, ayudando a
generar una respuesta oportuna de pedidos, agregando de esta forma un valor significativo
a la imagen de la empresa.
Curtiduria Hidalgo busca la consistencia de sus productos bajo los siguientes parametros:

e Optimizar los procedimientos y procesos.

e Incrementar el porcentaje de satisfaccion del cliente.

e Incrementar el porcentaje de pedidos entregados a tiempo.

e Crecer el nimero de clientes.
Se destaca que todo el personal de la empresa trabaja por el crecimiento organizacional,
para poder realizar el cumplimiento oportuno de los objetivos previstos, teniendo en
cuenta ademas los requisitos de las partes interesadas para convertir a la curtiduria en un

eje principal con respecto a la competencia.
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El comité de la alta direccion de curtiduria Hidalgo tiene la responsabilidad de establecer

los niveles de jerarquia dentro de la organizacion. Para ello, se emple6 un organigrama

estructural que especifica los diferentes niveles, como alta direccion, jefes de area,

operarios y personal de apoyo, tal como se muestra en la figura a continuacion.

_
Jefe del SGC

Departamento Departamento
Financiero de RR.HH

Contador —

Auxiliar ]
Contable

Jefe de RR.HH

| |
Departamento
de
Mantenimiento

Departamento
de Produccién

Jefe de Jefe de
produccion L
Mantenimiento
|— Operarios

Se debe asegurar que cada persona conozca y comprenda su rol y responsabilidad en la

empresa, estos estan definidos en el procedimiento de seleccién de personal.

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
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Los riesgos y oportunidades identificados se examinaron utilizando el "Analisis FODA",
en este analisis, las debilidades se consideran como objetivos a mejorar, mientras que las

oportunidades se determinan en acciones para implementar en los objetivos operativos.

6.2 Objetivos de calidad y planificacién para lograrlo

Los objetivos de calidad para la empresa “Curtiduria Hidalgo”, se determinan a partir de
la politica de calidad, enfocados principalmente en cumplir los requerimientos y
expectativas de los clientes. Los objetivos de la calidad son:
e Optimizar los procedimientos y procesos para el afio 2024.
¢ Incrementar el porcentaje de satisfaccion del cliente en 2 afios.
¢ Incrementar el porcentaje de bandas de cuero entregadas a tiempo durante el afio
2023.

e Crecer el nimero de clientes en un plazo de 3 afios

Obijetivos Estrategia Responsable Recursos Tiempo Indicador
Optimizar los | Documentacion, o
o Econémicos .
procedimientos y control y Jefe de . sumatoria de los
) ] . Humano 1 afio
procesos para el | mejoramiento produccién . procesos terminados
) Tecnoldgico
afio 2024. continuo.

Incrementar el
. Encuestas de Sati Lo
porcentaje de ) y Departamento o atisfaccion =
satisfaccion al Econdmicos 2 afios

satisfaccion  del administrativo : -
cliente. Numero total de clientes

Numero de clientes satisfechos

x 100

cliente en 2 afios.

Incrementar el

porcentaje e Entregas a tiempo =
bandas de - cuero Controles y Jefe de Econdémico 1 afio Numero de bandas entregadas a tiempo
entregadas a evaluacion produccién Numero total de bandas solicitadas
tiempo durante el x 100

afio 2023.

Crecer el nimero Departamento Nuevos clientes =

de clientes en 3 Marketing administrativo | Econémico | 3 afios Canti‘g‘;ﬁ:zzefp‘zili:::i;:t"erior
afios. y financiero x 100
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6.3 Planificacion de los cambios

Cualquier cambio que se considere necesario para el sistema de gestion de calidad debe
seguir el proceso establecido en el ""Procedimiento para la gestién de cambio (PGC-
001-01-2023)”. Estos cambios deben ser planificados, ejecutados, controlados y

evaluados de acuerdo con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015.

7. Apoyo

7.1 Recursos

Presupuesto

La organizacion debe comprometerse a proporcionar los recursos necesarios para el
disefio, implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad. Esta

responsabilidad recae en el comité de Alta Direccion.

Personas

Curtiduria Hidalgo debe asegurar que sus empleados cumplan con los requisitos
establecidos en los "Perfiles de Puesto de trabajo" en todas las areas de la empresa.
Ademas, debera proporcionar capacitacion continua y se comprometera al personal a
contribuir a la eficacia del sistema de gestion de calidad. El proceso de Gestion de Talento
Humano es responsable de seleccionar, evaluar y capacitar tanto a los nuevos empleados
como a aquellos que ya forman parte de la empresa, siguiendo las pautas establecidas en
el “Procedimiento de Seleccion de Personal (PSP-001-01-2023)”

Infraestructura

La compafiia tiene su planta de produccién y oficinas administrativas ubicadas en Ambato,

en el sector el pisque-lzamba. Las instalaciones estan equipadas con la maquinaria
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necesaria para que los trabajadores puedan fabricar los productos requeridos, asi como las
herramientas tanto personales como colectivas. El proceso encargado de determinar y
proporcionar la infraestructura adecuada, que incluye maquinas, herramientas y equipos,
es el departamento Financiero y la Alta Direccion. Por otro lado, el departamento de
Mantenimiento se encarga de planificar mantenimientos preventivos y realizar

mantenimientos correctivos cuando los colaboradores de la empresa lo solicitan.

Seguimiento y medicion

En curtiduria Hidalgo se emplean herramientas de medicion como flexdmetros, calibrador
pie de rey, entre otros, es responsabilidad del departamento del SGC y de mantenimiento
desarrollar y llevar a cabo un plan de mantenimiento, verificacion y calibracion, segin sea
necesario, para todos los instrumentos empleados en los procesos de produccion. Ademas,
es importante etiquetar los instrumentos y mantener un registro actualizado en el
inventario, lo cual se considerara como documentacion de informacion.
A continuacion, se detallan las consideraciones para el seguimiento y medicion:
Los instrumentos de medicion empleados en la empresa son:
e Flexdmetros
e Balanza de precision
e Calibrador de espesor
e TermOmetros
e Calibrador pie de rey
e PH metros
Para estos instrumentos se debera seguir las siguientes directrices:
1. Responsables:
e Departamento de SGC
e Departamento de Mantenimiento
e Usuario de los instrumentos
2. Seguimiento

e Antes de su uso, los usuarios verificaran visualmente el estado de los

76



e

MSGC-001-01-2023
Version: 00

MANUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Fecha: 09-06-2023

instrumentos para asegurarse de que estén en buenas condiciones y no
presenten dafos evidentes.

Durante su uso, los usuarios realizaran un acuerdo con los procedimientos
establecidos y registraran los resultados obtenidos.

Después de su uso, los usuarios limpiaran y almacenaran adecuadamente

los instrumentos de medicion en un lugar designado y protegido.

3. Calibracion

4. Control

La calibracion se empleara basado en las recomendaciones del fabricante,
requisitos normativos y mejores préacticas de la industria.

Los instrumentos serdn calibrados por un proveedor de servicios de
calibracion acreditado, o mediante un laboratorio interno de calibracion
debidamente equipado y competente.

La calibracion se llevara a cabo de acuerdo con los procedimientos y
estandares optimos, y se registrara la fecha de calibracion, los resultados
obtenidos y las acciones correctivas tomadas, si fuera necesario y se

registraran en la matriz de calibracion que se especifica en el Anexo 3.

Todos los instrumentos de medicién estaran identificados de manera Unica
y se mantendran un registro actualizado de los mismos.

Se establecera un sistema de control para rastrear la ubicacion, el estado de
calibracién y las fechas de vencimiento de los instrumentos.

Los instrumentos vencidos o fuera de calibracion seran retirados de uso y

se tomaran las acciones necesarias para su calibracion o reemplazo.

5. Registro

Todos los resultados de seguimiento, medicion, calibracion y acciones
correctivas tomadas se registraran adecuadamente en los formatos y
registros establecidos en el Anexo 3. Los registros se mantendran

disponibles para su revision y auditoria interna.
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7.2 Competencia

La competencia es fundamental para el éxito de la empresa y se refiere a la capacidad de
las personas para desempefiar correctamente las tareas y responsabilidades de su puesto
de trabajo. En Curtiduria Hidalgo se garantiza la competencia de su personal a través de:
e Procesos de seleccion de personal adecuados.
e Induccion y capacitacion necesaria para el optimo desempefio del puesto de
trabajo.
e Evaluaciones de competencia del personal.
e Controles de eficacia en base a sus capacitaciones y desempefio en el puesto de
trabajo.
En funcién de esto se realizd el “Procedimiento de seleccion de personal” donde se
garantiza criterios claros y objetivos para evaluar las competencias requeridas para los
puestos de trabajo llevando asi a desempefiar sus funciones de manera efectiva y eficiente.
Es importante mencionar que el departamento de RRHH deberé evidenciar las acciones
realizadas para mejorar la competencia de los trabajadores con registros de asistencia,

fotos, informes, entre otros y deberéa ser registrado como informacion documentada.

7.3 Toma de conciencia

Curtiduria Hidalgo tiene la responsabilidad de divulgar e impulsar la comprension de la
politica de calidad, los objetivos y la importancia de implementar un sistema de gestién
de calidad. Estas tareas corresponden al departamento del Sistema de Gestion de Calidad

y se llevaran a cabo mediante el uso de la pagina web y carteles.

7.4 Comunicacion

Curtiduria Hidalgo, emplea diversos métodos de comunicacion tanto interna como externa
con el fin de garantizar avisos oportunos. En primer lugar, se emplea el uso de correo

electronico exclusivamente para el personal administrativo. Esta herramienta les permite
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realizar solicitudes, convocar a reuniones y brindar informacion relevante de manera
eficiente y segura.

En cuanto al personal operativo, se llevan a cabo reuniones semanales los dias que se
considere necesario con los jefes de cada area. Estos jefes tienen la responsabilidad de
difundir la informacion comunicada durante la reunidén a sus respectivas secciones,
asegurandose asi de que el mensaje llegue de manera efectiva a todos los miembros del
equipo.

Ademas, la empresa realizé un procedimiento detallado para la comunicacion interna y
externa, estos se pueden evidenciar en el “Procedimiento de comunicacion interna y
externa (PCIE-001-01-2023)”. Este procedimiento establece qué se debe comunicar,
cuando se debe hacer, a quién se debe dirigir, como se debe comunicar y quién es el
encargado de llevar a cabo la comunicacion. De esta manera, se garantiza que todas las
comunicaciones sean claras, precisas y lleguen a las personas adecuadas en el momento
oportuno, evitando cualquier inconveniente y asegurando la integridad de la informacién

transmitida.

7.5 Informacion documentada

Curtiduria Hidalgo implementa un enfoque metodol6gico para la creacion, revision y
seguimiento en la documentacién, el cual esta detallado en el **Procedimiento de Control
de Documentos (PCD-001-01-2023)"". De igual manera, se actualizo la Lista Maestra de
Documentos y Registros que servird como herramienta de control, incluyendo
informacidn sobre la version, estado, tipo de documento, acceso, almacenamiento,
proteccion, recuperacion y ubicacion. La gestion de esta “Lista Maestra de Documentos”
estard a cargo del jefe del SGC y se detalla en el Anexo 4.

Es importante destacar que los documentos en esta lista deben ser organizados de acuerdo
con cada uno de los procesos correspondientes, y se deberd completar todos los apartados
con la informacion pertinente. Con este enfoque, se garantiza una gestion efectiva de los
documentos, asegurando la integridad y disponibilidad de la informacion documentada en

la empresa.
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8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

La empresa implementa una eficiente planificacion y control de la produccion, respaldada
por el uso del orden de pedido, esta proporciona:

e Orden de trabajo

e Instructivo de trabajo
El responsable de mantener actualizada esta informacion, en funcién del ritmo de trabajo,
es el departamento de Produccion. Este equipo se mantiene en comunicacion constante
con el departamento financiero y coordinacion logistica para garantizar el suministro
oportuno de los recursos necesarios.
Este enfoque coordinado y comunicativo permite una gestion eficiente de los recursos y
asegura que los procesos de produccién se desarrollen de manera efectiva. Asimismo,
facilita la toma de decisiones basadas en informacion actualizada, lo que contribuya a la
calidad y puntualidad en la entrega de los productos fabricados.
Esta orden de pedido se encuentra en la documentacion interna de la empresa enmarcada
en el Anexo 5 en la cual se realizd una actualizacién a la orden de trabajo abarcando los
requerimientos actuales de la empresa y se verificaron las actividades realizadas en los

procesos productivos con los instructivos de trabajo existentes.

8.2 Requisitos para los productos

El departamento financiero y gerencia desempefian un papel fundamental al establecer
una comunicacion directa con las partes interesadas, en este proceso, se recopilan los
requisitos y se elabora una cotizacion detallada. En caso de que el cliente acepte la
cotizacion, se procede a generar una orden de requerimientos, la cual contiene todos los
detalles especificos relacionados.

Ademas, es fundamental cumplir con los requisitos legales establecidos por las normas y

reglamentos aplicables al producto en su totalidad. Estos requisitos garantizan el
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cumplimiento de las disposiciones legales y promueven la calidad y seguridad del

producto ofrecido, a continuacion, se detalla la matriz de requisitos legales.

Area de gestion Documento / tramite Responsable
RUC Jefe financiero
Certificacion NTE INEN Gerente y jefe financiero
Empresa - -
Informes a la superintendencia de ] ]
. Jefe financiero
compaiiias.
Permiso de uso de suelo Jefe financiero
Permisos Predio urbano Jefe financiero
Permiso de bomberos Jefe financiero
Licencia Ambiental Gerente y jefe financiero
Ambiental Monitoreos Ambientales Gerente y jefe financiero
Generador de desechos peligrosos Gerente y jefe financiero
Riesgos Plan integral de gestion de riesgos Gerente y jefe financiero
) Reglamento de seguridad e higiene Gerente y jefe financiero
Seguridad — - - - -
Medicion de riesgos laborales Gerente y jefe financiero

En resumen, la funcidn de comercializacion y gerencia trabajan en estrecha colaboracién
con los organismos interesados, siguiendo procedimientos establecidos, para asegurar la
satisfaccion del cliente, el cumplimiento de los requisitos y el cumplimiento de las normas

legales aplicables.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Dentro de la organizacion, se han establecido alianzas estratégicas con diversas empresas
proveedoras de materias primas y servicios. La responsabilidad de buscar, evaluar y
seleccionar proveedores que cumplan con las especificaciones de productos y servicios
requeridos por los demas procesos recae en el departamento financiero. Por otro lado, el

departamento de logistica se encarga de la recepcién y despacho de dichos productos y
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servicios.

Con el fin de llevar a cabo un control eficiente de los proveedores, se han implementado
matrices de proveedores que detallan el tipo de proveedor, sus datos, estado, la seleccién
inicial, asi como la evaluacion periédica y reevaluacion, se realizan de acuerdo con las
directrices establecidas en el “Procedimiento de evaluacion, seleccion y seguimiento
del desempefio de proveedores (PEP-001-01-2023)”.

Este enfoque garantiza la eleccion de proveedores confiables y de calidad, optimizando la
cadena de suministro y asegurando la satisfaccion del cliente final. De igual manera, se
fomenta la mejora continua en la gestion de proveedores, permitiendo la identificacion y

eliminacién de posibles desviaciones o areas de oportunidad.

8.6 Liberacion de productos

La responsabilidad de liberar el producto final recae en el proceso de produccion. Esta
liberacion se lleva a cabo una vez que se hayan abordado las no conformidades detectadas
durante la inspeccidn final de calidad de ser el caso. Como parte del proceso de liberacion,
se debe completar el registro de entrega de pieles.

El proceso de produccion se encarga de garantizar que el producto final cumpla con todos
los requisitos y estandares establecidos. Esto implica identificar y resolver cualquier no
conformidad que pueda surgir durante la inspeccién final de calidad. Una vez que todas
las no conformidades han sido abordadas y resueltas de manera satisfactoria, el producto
es considerado apto para su liberacion.

Ademas, es importante llevar a cabo un registro adecuado de la entrega de pieles. Esto
proporciona una evidencia documentada de que el producto ha sido revisado y aprobado
por el proceso de produccion, y esté listo para ser entregado a los clientes.

La liberacion del producto final es un paso crucial en el proceso de gestion de calidad, ya
que asegura que solo los productos que cumplen con los estandares requeridos sean
entregados a los clientes. Al realizar una inspeccion minuciosa y abordar cualquier no

conformidad de manera oportuna.
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8.7 Control de salidas no conformes

La responsabilidad del control y las acciones tomadas frente a las no conformidades recae
en el proceso de produccién, siguiendo las directrices establecidas en el “Procedimiento
de control de producto no conforme (PPNC-001-01-2023)”. Este procedimiento se
aplica especialmente a las materias primas criticas utilizadas en el proceso productivo,
CUYyO Uso no previsto puede representar un riesgo para el desarrollo o afectar la calidad del
producto.

De igual manera, el control de productos no conformes es aplicable también al producto
terminado, con el objetivo de prevenir su entrega al cliente. Esto implica la
implementacién de medidas y acciones correctivas para garantizar que los productos no
conformes sean identificados, aislados y tratados de acuerdo con los protocolos
establecidos.

El enfoque en el control y manejo de productos no conformes es fundamental para
garantizar la entrega de productos de alta calidad y la proteccion de la imagen de la
empresa. Al implementar los procedimientos adecuados, se minimizan los riesgos y se

promueve una mejora continua en los estandares de calidad.

9. Evaluacion de desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La empresa realiza la medicion y seguimiento de sus procesos a traves de indicadores
definidos dentro del Sistema de Gestion de Calidad como se muestra en la tabla a
continuacién. Estos indicadores son utilizados para demostrar la capacidad de los procesos
en alcanzar los resultados planificados.

En caso de que los resultados no alcancen los objetivos establecidos, el gerente general y
el jefe de produccidn identificaran las desviaciones y tomaran las acciones necesarias para
corregirlas. La empresa brinda un seguimiento continuo y aplica métodos apropiados para

controlar sus procesos y garantizar que cumplen con los requisitos establecidos.
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El seguimiento sobre la satisfaccion al cliente se lo realiza mediante las encuestas de
satisfaccion de cliente en el Anexo 6 a través del siguiente procedimiento para analizar

los resultados:

1. Recopilar los resultados. — Mensualmente se retinen las respuestas de las encuestas
realizadas.
2. Se trascriben los resultados a una hoja de célculo en el software Excel asignando
un valor numérico a cada categoria de las preguntas realizadas. Por ejemplo:
e "Muy satisfecho" =5,
e "Satisfecho" =4,
e "Neutral" =3,
e "Insatisfecho” = 2
e "Muy insatisfecho™ = 1.
3. Se calcula un promedio para tener una medida de referencia en base a los valores
asignados de cada categoria.
4. Se examinan los resultados en cada pregunta realizada y se realiza un grafico para
identificar la tendencia.
5. Al incluir un comentario abierto en la encuesta, este se analiza individualmente
para identificar problemas recurrentes o especificos y asi crear oportunidades de

mejora.

Estos enfoques garantizan que los procesos sean monitoreados de manera efectiva,
asegurando la gestion y conformidad de los productos con los estandares establecidos.
Ademaés, proporciona una base sélida para la toma de decisiones y la mejora continua en

la organizacion.
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Proceso Indicador Formula Frecuencia | Responsable : Meta
min
No
SGC conformidad | Numero de no confomidades Anual Jefe del SGC - 0%
es
Revisi6 numero de actividades realizadas G t
evision Gerencia numero de de actividades planificadas Mensual erente 90 % 100 %
Gerencial x 100 General
Productos Productos conformes Jefe de
Gestion de conforme Total de productos fabricados 00 Mensual Produccion 90 % 100 %
la numero de i
. . productos despachados a tiemp(
producci(')n Eficacia de numero de total de pedidos solicitados Mensual Jefe de 90 % 100 %
despacho x 100 Produccién
Cli Coordinador
lentes Client tisfech .
lentes satlsfechos _ y 100 Trimestral de 95% | 100 %
satisfechos Total de clientes atendidos
) ) contabilidad
Financiero i
Ventas numero de Ventas Coordinador
numero de cotizaciones realizadas Trimestral de 70 % 100 %
concretadas 100 .
contabilidad
M o Mantenimie Jefe de
antenimie Mantenimiento realizados . ..
ntos — = 00 Trimestral Mantenimient | 90% | 100 %
nto Mantenimientos planificados
realizados 0
numero de quejas internas atendidas
RRHH Quejas Total quejas internas Trimestral | Jefede RRHH | 95% | 100 %
x 100
Calificacion numero de proveedores calificados
Proveedores de nimero de de proveedores total Trimestral | Jefedel SGC | 80% | 100 %
proveedores x 100
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9.2 Auditoria interna

Con el fin de obtener informacion precisa sobre el sistema de gestion de calidad de la
empresa, es necesario realizar auditorias internas de acuerdo con las directrices de la
norma. La organizacion debe capacitar y formar un equipo de auditores de primera y
segunda parte, y en caso necesario, puede buscar asesoria externa para garantizar la
imparcialidad y la eficacia del proceso.

Las auditorias deben ser programadas de acuerdo con un plan anual, el cual debe incluir
un minimo de una auditoria por afio. Los resultados de las auditorias seran presentados a
la alta direccion, quienes tienen la responsabilidad de revisarlos y tomar acciones para
mejorar el sistema de gestion de calidad, toda esta informacion se especifica en el
“Procedimiento de auditorias internas (PAI-001-01-2023)”.

La realizacion de auditorias internas es esencial para evaluar la conformidad del sistema
de gestion de calidad, identificar areas de mejora y promover la excelencia en todos los
procesos de la organizacion. Mediante este enfoque, se garantiza la continua y eficacia del
sistema de gestion de calidad, fortaleciendo asi la confianza de los clientes y el éxito a

largo plazo de la organizacion.

9.3 Revisidn por la direcciéon

La alta direccion asume la responsabilidad de revisar y evaluar el Sistema de Gestion de
Calidad con el objetivo de tomar decisiones que contribuyan a preservar su integridad y
garantizar su capacidad, eficacia y alineacion con la direccion estratégica de la empresa.
Para llevar a cabo este proceso, se seguira el procedimiento de Revisién por la Direccion
COMO se muestra a continuacion:
1. Periodicidad
La alta direccién lleva a cabo una evaluacion del sistema integrado de gestion
después de completar un plan de auditoria interna al menos una vez al afio. En este

sentido, el jefe del SGC convoca a una reunién y solicita a los encargados que
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preparen la informacion necesaria para dicha revision. Durante la revision, se

analizara la informacion pertinente, los informes de desempefio, las quejas,

sugerencias de los clientes, entre otros como se muestra a continuacion:

2. Reunidn

Revision por la direccion

Responsable

Informacion

Auditor Lider °

Resultado de auditoria interna

Jefe de Produccion

Estado de conformidades de los
requisitos
Cumplimiento de los objetivos de

produccion

Departamento Financiero o

Resultado de evaluaciones de
satisfaccion de los clientes

Quejas y reclamos

Comunicaciones relevantes de las
partes interesadas

Desempefio de los proveedores

Informes contables

Jefe del SGC

Seguimiento de acciones de revisiones
previas

Estado de acciones preventivas,
correctivas y de mejora

Desempefio de los procesos

Cambios en el SGC

Oportunidades de Mejora

Con base en esta informaciéon la Alta Direccion realizara conclusiones acerca de la

conveniencia y efectividad del SGC. Se tomaran decisiones relacionadas con las
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oportunidades de mejora y cualquier cambio necesario en el SGC, incluyendo la
destinacion de recursos. Se fundamentaran planes de accidn y se designaran responsables
en caso de no alcanzar los objetivos del SGC, considerando también las implicaciones
para la direccion estratégica de la organizacion.

Cada miembro del comité es responsable de comunicar los resultados obtenidos al
personal de su responsabilidad.

Finalmente, como evidencia se debe realizar un registro en el acta de reunién (ver Anexo

7) para conservar como evidencia documentada.

10. Mejora

10.1 Generalidades

Dentro de nuestro enfoque hacia la excelencia, buscamos constantemente oportunidades
de mejora en distintos aspectos clave. Nuestro compromiso radica en demostrar nuestra
capacidad como empresa para proporcionar de manera continua productos y servicios de
buena calidad. Esto nos permite generar confianza en nuestros clientes y establecer
relaciones duraderas basadas en la satisfaccion y el cumplimiento de sus expectativas.
Ademas, nos esforzamos por garantizar la conformidad con nuestra politica del sistema
de gestion de calidad establecida. Esto implica mantener un enfoque coherente con
nuestros principios y valores organizacionales, lo cual nos permite establecer una cultura
de calidad arraigada en toda la organizacion.

Finalmente, nos comprometemos a mantener y mejorar de manera continua nuestro
sistema integrado de gestion. Esto implica buscar constantemente oportunidades de
mejora, implementar acciones correctivas y preventivas, y adaptarnos a los cambios

internos y externos para asegurar la excelencia en todos nuestros procesos.

10.2 No conformidades

Con un enfoque centrado en el aseguramiento de la calidad, curtiduria Hidalgo se
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encuentra preparada para abordar y tomar medidas frente a situaciones de no conformidad
que pueden surgir en cualquier aspecto relacionado con nuestro sistema. Para ello,
aplicamos el “Procedimiento de control de producto no conforme (PPNC-001-01-
2023)”, de nuestra documentacion.

En caso de identificar productos que no cumplen con los requisitos establecidos,
procedemos a su pronta identificacion y separacion, impidiendo asi su uso o entrega
involuntaria. De esta manera, garantizamos que Unicamente los productos que cumplen
con los estandares de calidad sean utilizados o entregados a nuestros clientes.

Es importante destacar que nos esforzamos por mantener un ambiente de trabajo
proactivo, donde el analisis de las no conformidades y la implementacion de acciones
correctivas son parte integral de nuestro proceso de mejora continua. Esto nos permite

aprender de las situaciones adversas y fortalecer ain méas nuestro sistema de calidad.

10.3 Mejora continua

Con el fin de promover la mejora constante en la efectividad de nuestro Sistema de Gestion
de Calidad, nuestra organizacion emplea diversos enfoques y herramientas que garantizan
resultados positivos. La base de esta mejora se fundamenta en nuestra politica y objetivos,
asi como en los resultados de auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y
preventivas, y revisiones realizadas por la Direccion. Estas instancias nos permiten
identificar areas de oportunidad y realizar acciones de mejora con el propdsito de asegurar
el cumplimiento de la normativa 1SO 9001:2015.
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1. Objetivo

Garantizar y controlar el proceso de identificacion, almacenamiento, proteccion y
disposicion de la documentacion relacionada con el Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) de curtiduria Hidalgo, con el objetivo de facilitar su difusion y aplicacion,

manteniendo una estructura coherente y uniforme.

2. Alcance

Este documento abarca la totalidad de la documentacién utilizada en el Sistema de

Gestion de Calidad, considerando desde su creacion hasta su implementacion efectiva.

3. Definiciones

Documento: Se refiere a la informacién y su medio de soporte que describe la forma
de llevar a cabo las actividades de la organizacion.

Documento controlado: Es aquel documento que requiere actualizaciones,
aprobaciones y difusién cuando se produce algun cambio, ya que su ausencia 0 uso
incorrecto puede afectar el desempefio del SGC.

Documento no controlado: Se utiliza para multas de referencia y no requiere
actualizaciones formales.

Documento de referencia: Es aquel que evidencia el cumplimiento de una actividad
especifica.

Registro: Es la informacion documentada que proporciona evidencia de las
actividades realizadas.

Formato: Son plantillas para registrar actividades especificas.

Informacién: Son datos o conocimientos utilizados en el SGC para generar acciones.
Vigente: Estado de los documentos del SGC que han sido revisados, aprobados,

difundidos e implementados a partir de una fecha.
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Obsoleto: Estado de los documentos del SGC que han perdido su vigencia y ya no
son aplicables.

Procedimiento: Conjunto de acciones u operaciones que deben realizarse para
obtener resultados consistentes bajo las mismas circunstancias.

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman insumos en
resultados.

Instructivo de trabajo: Instrucciones detalladas sobre como realizar una tarea
especifica.

Recursos: Todos los elementos necesarios para llevar a cabo las actividades del
proceso.

Cliente: Los consumidores finales del producto fabricado.

4. Responsables

Gerencia:

Verificar la correcta implementacion de nuevos procedimientos, instructivos y
revisiones de procedimientos.

Jefe del SGC:

Gestionar el control de los documentos que describieron todos los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad.

Determinar los procedimientos o instructivos necesarios en las diferentes areas
correspondientes.

Identificar y orientar los procedimientos e instructivos de la empresa cuando sean
elaborados.

Colaborar en la actualizacion de procedimientos o instructivos junto con el

responsable designado.

5. Descripcidn del procedimiento

Para la elaboracion de los documentos del SGC, se debe considerar los siguientes
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parametros:

Encabezado:

Logo: Logo de la empresa.

Titulo: Titulo del documento.

Cadigo: Codificacion asignada al documento.

Version: Namero de version del procedimiento.

Fecha: Fecha de elaboracion del documento.

Estos formatos se los encuentra en los anexos adjuntos del procedimiento.

Pie de péagina:

Elaborado por: Nombre y cargo.

Revisado por: Nombre y cargo.

Aprobacion: Fecha de aprobacion.

Nota: El pie de pagina solo debera ir en la primera hoja del documento.
Codificacion:

Cada documento del Sistema de Gestion de Calidad sera identificado mediante una
codificacion Unica que permita su facil identificacion y control. La codificacion
seguira el siguiente formato:

Tipo de Documento: [Codigo del tipo de documento]

Numero de Documento: [NUmero asignado al documento]

Version: [Numero de version del documento]

Fecha: [Fecha de emision o revision del documento]

Ejemplo de codificacion: PCD-001-01-2023 (Procedimiento Control Documentos
namero 001, version 01, publicado en el afio 2023)

Elaboracion del documento:

El responsable designado para la elaboracion del documento identificara los requisitos
y las actividades que deben ser documentadas de acuerdo con los procesos y
procedimientos establecidos.

Se recopilaréa la informacion necesaria y se redactara el documento de acuerdo con las
directrices establecidas en el Manual del Sistema de Gestion de Calidad y las normas

pertinentes.
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El documento contendrd una descripcion clara y concisa de las actividades,
responsabilidades y secuencia de acciones requeridas.
Debera contener también:

e Objetivo

e Alcance

e Definiciones

e Responsables

e Descripcion

e Anexos (si los posee)
Aprobacion:
El documento elaborado seréa revisado y aprobado por el jefe del SGC, quien verificara
su conformidad con los requisitos establecidos.
Una vez revisada y aprobada, se autorizard una fecha de vigencia del documento.
Aplicacion:
Para que un documento sea implementado, es necesario que haya pasado por las etapas
de elaboracidn, revision y aprobacion. Es responsabilidad del encargado del proceso
garantizar el cumplimiento y dar a conocer el mismo a través de una reunion donde se
explicard a los involucrados la forma de aplicarlo. Al concluir la reunion, se debe
generar un registro que demuestre que los involucrados han adquirido el conocimiento
necesario sobre el documento que se utilizaré.
Nota: De ser necesario se debera disponer de la informacién en los puestos de trabajo
o lugares que se considere necesario previo analisis.
Registro de documento:
El documento aprobado y vigente sera registrado en el Registro de Documentos del
Sistema de Gestion de Calidad.
En el registro se realizo la siguiente informacion:

e Tipo de Documento

e NuUmero de Documento

e \ersion
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e Fecha de emision

e Vigencia

e Responsable de la aprobacion
El Registro de Documentos serda mantenido y actualizado por el Coordinador de
Calidad, quien asegurard que solo los documentos vigentes estén disponibles y
accesibles para su consulta.
Archivo:
Archivos originales:
Los originales de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad se almacenaran
en carpeta o carpetas identificadas con el nombre de cada documento.
Los originales se conservaran en el archivador designado para la documentacion del
SGC, ubicado en la oficina del jefe de Calidad.
Los archivos fisicos también estan disponibles en la carpeta compartida para facilitar
el acceso y la consulta.
Copia:
Se pueden mantener copias controladas de la documentacion en carpeta o carpetas
identificadas con el nombre de cada documento en los archivadores correspondientes
a cada area, en caso de ser necesario.
Nota: La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad debera permanecer dentro
de las instalaciones de la empresa y no se permitira su salida sin autorizacion previa.
Se debe tomar las precauciones necesarias para evitar que la documentacion se dafie.
En caso de cualquier deterioro, se debera informar de inmediato al jefe del SGC para
tomar las acciones correspondientes y reemplazar el documento dafiado.
Nota: Este procedimiento debera ser aplicado para todos los documentos del Sistema
de Gestion de Calidad de la empresa, asegurando un adecuado control y gestion de la
documentacion.
Respaldo:
Cada fin de mes se realizara un respaldo de la documentacion del SGC en el servidor.
Estilo:

Se propone la siguiente pauta:

96



o

PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE
DOCUMENTOS

PCD-001-01-2023

Version:

00

Fecha:

09-06-2023

e Hojas tamafio INENE A4

e Letra Times New Roman 12

e Tamafo de letra 12 pts.

e Interlineado 1.5 lineas

e Margenes: superior 3cm, inferior 2.5cm, derecha 2.5cm, izquierda 4cm.

6. Anexos

Anexo 1. Formato encabezado

CODIGO
“LOGO” “TITULO” Version:
Fecha:
Anexo 2. Formato pie de pagina
Elaborado por: Revisado por: Aprobado:

Nombre y cargo

Nombre y cargo

Nombre y cargo
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1. Objetivo

Garantizar la correcta gestion, controlando de manera efectiva los productos no
conformes, impidiendo su uso o despacho involuntario, enfocados en eliminar tanto
las causas actuales como las posibles asociadas buscando asi la satisfaccion de

nuestros clientes.

2. Alcance

Se aplicara al proceso de produccion de cuero de la empresa, con el fin de eliminar o

minimizar las no conformidades presentes.

3. Definiciones

Producto: Resultado del proceso.

Quejas: Manifestaciones de insatisfaccion relacionadas con la conducta o acciones en
la organizacion.

Directrices: Se refiere al conjunto de acciones especificas que afianzan la forma,
ubicacion y método para llevar a cabo una politica en el &mbito de la produccion y
servicios relacionados.

Requisito: Condicion necesaria para alcanzar un objetivo especifico.

Productos no conformes: Se considera como aquellos productos que no cumplen con
uno o mas requisitos establecidos, lo que impide dar su aprobacion en términos de
conformidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito establecido previamente.
Acciones correctivas: Son acciones puntuales que se llevan a cabo para eliminar una

no conformidad.

4. Responsable
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La responsabilidad de cumplir con el procedimiento de control de producto no
conforme recae en la persona encargada de su identificacion, asi como en los
coordinadores de procesos que llevaran a cabo el seguimiento adecuado y el jefe de

produccion y el jefe del SGC.

5. Descripcion del procedimiento

Responsable Actividad Descripcion

e Procede a identificar y comunicar al

_ Realiza una queja personal de la empresa.
Cliente _ ) .
del producto e Comunica al jefe de produccion sobre la no
conformidad para su analisis y registro.
e Procede a registrar la no conformidad
(Anexo 1 del procedimiento).
) Identifica unano | ¢ Colocar las observaciones.
Trabajadores

conformidad | e Dar a disposicion para devolucion y
revision por el jefe de produccion para su

tratamiento o disposicion final.

e Evaluar la causa raiz de la no conformidad
e Si se considera necesario analizar las

posibles acciones correctivas y preventivas
] y registrarlas en el plan de accion (Anexo 2
Analizar la no o
Jefe del SGC ) del procedimiento)
conformidad _ _ _ _
e Realizar una reunion si fue necesario

realizar acciones correctivas y preventivas

con el personal involucrado en la no

conformidad.

Gerencia Periodicamente | ¢ Mensualmente analizar y evaluar el
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analizar las no tratamiento de las no conformidades
conformidades registradas por el personal de la empresa.
6. Anexos

Anexo 1. Registro de no conformidades

CURTIDURIA HIDALGO

nnnnnnnnnn

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

Proceso / Firma del
Reclamante  Descripcion sector responsable
involucrado  del proceso

o, Fecha Recibido
" [hora por

Anexo 2. Plan de accién

CURTIDURIA HIDALGO

nnnnnnnnnn

PLAN DE ACCION

Requerimiento Disposicion Responsable = Plazo = Observaciones
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1. Objetivo

Implementar un enfoque adecuado para el proceso de seleccion de empleados en
Curtiduria Hidalgo, con el proposito de asegurar que el personal contratado cumpla

con los requisitos especificos de cada puesto de trabajo en la empresa.

2. Alcance

El presente procedimiento se aplica a todos los solicitantes que aspiran a formar parte
de curtiduria Hidalgo desde la etapa inicial del reclutamiento hasta la seleccion final

del candidato para el puesto de trabajo correspondiente.

3. Definiciones

Seleccion de personal: Engloba el conjunto de normas, métodos y procedimientos
destinados a evaluar de manera competitiva la aptitud de los candidatos que cumplen
con los requisitos establecidos para la empresa.

Profesiogramas: Son herramientas graficas que nos ayudan a describir
detalladamente los requisitos del puesto de trabajo.

Prueba psicoldgica: Consiste en un instrumento experimental disefiado para medir o
evaluar caracteristicas psicoldgicas especificas.

Prueba técnica: Es un instrumento utilizado para evaluar el nivel de conocimientos y
habilidades de una persona en relacion con un puesto de trabajo especifico.
Curriculum vitae: Es un documento que contiene informacion sobre las habilidades
mas relevantes y destacadas de una persona, incluyendo datos personales, estudios

realizados y experiencia profesional.
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4. Responsable

Jefe de RRHH. — Encargar de la busqueda del personal requerido.

Jefe de produccion. — Encargado de realizar la prueba técnica para determinar si
posee las habilidades necesarias para el puesto de trabajo.

Jefe del SGC. — Encargar de capacitar al nuevo personal.

Medico ocupacional. — Encargado de realizar exdmenes médicos correspondientes.

5. Descripcion del procedimiento

Responsable Actividad Detalle

Definida la necesidad se
] debera llenar la matriz de
Jefe de RRHH Requerir personal o )
descripcion de perfil de

puesto de trabajo.

Si existe  postulantes
) ) internos y es apto para el
Jefe de RRHH Reclutamiento interno
cargo se procede a

actualizar la base de datos.

Jefe de RRHH Convocatoria Publicaciéon en medios.

. . En la secretaria se
Jefe de RRHH Recepcion de curriculos o
receptan las solicitudes

Se realiza una
y preseleccion y
Jefe de RRHH Preseleccion o
verificacion de

informacidn de candidatos

Se comunica a los
Jefe de RRHH Seleccion candidatos seleccionados

para la entrevista

Jefe de RRHH Evaluacion Se realiza las evaluaciones
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Jefe de produccién y entrevistas
Medico ocupacional correspondientes en

funcion del cargo a
desempefiar en la

empresa.

Una vez seleccionado el

mejor candidato en base a

Jefe de RRHH Contratacion los resultados de las
evaluaciones, se procede a
la contratacion.
Finalmente se elabora el

Jefe de RRHH ] archivo personal y se

Jefe del SGC Arenivo procede a realizar la
capacitacion.
6. Anexos

Anexo 1. Formato de matriz de seleccién de personal
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v DESCRIPCION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO
1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL 4. RELACIONES 5. INSTRUCCION FORMAS REQUERIDA
PUESTO INTERNAS Y EXTERNAS
Cdédigo: Nivel de Instruccion:
Denominacién: Internas
Nivel: Titulo Requerido:
Unidad o Proceso e
Rol: xternas Area de
Grupo Ocupacional: conocimiento:
Ambito:
2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de Experiencia:

Especificacion de la experiencia:

3. ACTIVIDADES ESENCIALES

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS/ HABILIDADES
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1. Objetivo

Establecer directrices claras para la aplicacion metodoldgica de la identificacion,
analisis, control y seguimiento de los riesgos y oportunidades asociados al sistema de

gestion.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a los procesos de gestion de curtiduria Hidalgo.

3. Definiciones

Riesgo: Representa el efecto de la incertidumbre en relacion con los objetivos
propuestos.

Oportunidad: Hace referencia a circunstancias, momentos o0 acciones que pueden ser
abordados para mejorar la situacion.

Nivel de riesgo: Se refiere a la magnitud de un riesgo, expresado por la combinacién
de su consecuencia y su probabilidad.

Gestion de riesgos: Engloba las actividades coordinadas para dirigir y controlar los

riesgos en una organizacion.

4. Responsable

Gerente general. — Analizar y autorizar de los recursos necesarios para abordar los
riesgos y oportunidades.

Jefe del SGC. — Encargado de la aprobacion y verificacion de las actividades
efectuadas.

Responsables de los procesos. — Encargados de identificar e informar los riesgos y

oportunidades en los procesos.

5. Descripcion del procedimiento
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MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
HIDALGO
Riesgo / Causa | Evaluacion Controles /
Proceso Fuente - . . . Responsable
Beneficio Condicion de riesgo Acciones
Mantener  una
revision
. constante de las
Beneficio: o o
Estandarizacio actualizaciones
. Productos
Sistema de ny desarrollo referente a las
L, Partes elaborados S .
Gestion de : de la gestion normativas para Jefe del SGC
. Interesadas bajo la
Calidad . por parte de la los
normativa de L .
. organizacion. procedimientos
calidad. .
y el tratamiento
del cuero en el
Ecuador.
Riesgo: Mala Creacion de
Retrasos en planificacion politicas y
. el en la cadena de documentacion
Gestion de - .
.. abastecimien abastecimiento formal para Departament
la Produccién . Importante ! .
L to de de materias entregas a o financiero
Produccion . . i
materias primas y tiempo por parte
primas. problemas con de los
proveedores proveedores.
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Tiempo

3 meses

1 mes

Recursos

Humanos

y
Materiales

Humanos
y -

Econdémic
0S



Mantenimi
ento

Recursos
humanos
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Riesgo: Ausencia  de Implementar
Falencias en una métodos que nos
entrega de retroalimentaci permitan
pedidos a On referente a conocer el nivel Departament
Clientes tiempo. la satisfacciobn Importante de satisfaccion o financieroy
de los clientes de los clientes de  produccion
con los la organizacion
productos
entregados.
Riesgo: Indisponibilida Desarrollar  un
Incidencia d de los plan de
de equipos por los mantenimiento
mantenimien altos tiempos preventivos
- Jefe de
Proceso tos de reparacion. Importante adecua}do 4U€" Mantenimien
correctivos. garantice la o
disponibilidad
de las maquinas
y equipos de la
empresa
Beneficio: Buena Fomentar
Ambiente comunicacion estrategias para Jefe de
Proceso laboral interna dentro mantener el recursos
agradable de la empresa. ambiente laboral humanos
adecuado.
Beneficio: Mejores Planificacion de
Trabajador Capacitacion competencias capacitaciones.  Jefe de
es es. de los RRHH
trabajadores.
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2 meses

3 meses

6 meses

6 meses

Humanos,
Tecnologi
cosy
Materiales

Humanos,
Econdmic
0sy
Materiales

Humanos

y.
Materiales

Humanos

y.
Materiales
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1. Objetivo

Establecer directrices claras para la implementacion metodoldgica del tratamiento,
control, seguimiento y revision de los cambios dentro del sistema de gestion,
garantizando una gestion efectiva de los cambios, asegurando que se realicen de

manera Optima y documentada.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a los procesos de gestion de curtiduria Hidalgo.

3. Definiciones

Cambio: Se refiere a la modificacion de un proceso, instalacion, equipo, area o
actividad de trabajo.

Gestién de cambio: Consiste en la toma de decisiones y aplicacion sistematica de
procesos para abordar los cambios efectuados de manera adecuada.

Proyecto: Engloba un conjunto de actividades llevadas a cabo bajo un plan
establecido, con un inicio y un fin definidos.

Nivel de riesgo: Representa la magnitud de un riesgo, expresado mediante su
consecuencia y probabilidad de ocurrencia.

Plan de accion: Consiste en un conjunto de actividades realizadas bajo un esquema

determinado y cuyo propdsito es lograr objetivos especificos.

4. Responsable

Gerente general. — Analizar y autorizar los recursos necesarios para la gestion
efectuadas.
Jefe del SGC. — Encargado de la aprobacion y verificacion de las actividades
efectuadas.

Responsables de los procesos. — Encargados de identificar e informar los posibles
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cambios.
5. Descripcidn del procedimiento
Responsable Actividad Descripcion

Identificacion de una

necesidad de cambio para

Cualquier oportunidad de

cambio que se considere

Trabajadores proceder a informar asu | en la empresa.
superior o el jefe del
SGC.
Analizar e identificar la | Descartar o autorizar una
Jefe del SGC ) » )
propuesta de cambio. gestion de cambio.
Convocar a una reunion | Realizar una  reunion
Jefe del SGC con las partes interesadas | formal, exponer las ideas
involucradas. y registrar la reunion.
Proceder a realizar el
registro de plan de accion
» | paralagestion de cambios
Aprobacion y generacion
Jefe del SGC . donde se detalle cada
del plan de accion.
aspecto relevante como
responsables,  recursos,
entre otros.
Dar  seguimiento  al
Jefe del SGC Seguimiento cumplimiento de la

gestién de cambio.
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1. Objetivo

Establecer las directrices para la comunicacion e informacién tanto interna como

externa del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a las comunicaciones internas y externas empleadas

en los procesos de curtiduria Hidalgo.

3. Definiciones

Partes interesadas: Son todas aquellas personas o entidades que tienen relacion con
la empresa debido a sus actividades.

Comunicacion interna: Se refiere a la comunicacién que se lleva a cabo dentro de la
organizacion. Se utilizan tanto canales formales como informales para transmitir
informacion.

Comunicacion externa: Se enfoca en la comunicacion con todas las partes
interesadas externas, como clientes, proveedores, entidades gubernamentales, entre

otros.

4. Responsable

Gerente general. — Analizar y autorizar la informacion relevante.
Jefe del SGC. — Encargado de la aprobacion y verificacion de la informacion interna
relevante a los sistemas de gestion.

Personal. — Responsables de la adecuada comunicacion.
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5. Descripcion del procedimiento

Comunicacion Interna

Objetivos

Politica

Funciones y
Responsabilidades

Desempefio del
Proceso

Planes de
Mejoramiento

Resultados sobre

la Satisfaccién del
cliente

Programa de

A todo el
Gerente Persgg'?el que
G_eneral y directamente
jefes de .
involucrado
departamentos
enla
empresa
A todo el
Gerente Persggta;l que
General y .
. directamente
jefes de .
involucrado
departamentos
enla
empresa
Gerente
General,
RRHH, jefes A todoel
Personal
de
departamentos
Jefe de A los jefes
g de los
produccion
procesos
Gerente de la A los
Empresa, diferentes
jefes de lideres de
departamentos los procesos
Gerente de la
Empresa, Atodo el
jefes de Personal
departamentos
Gerente de la A Los
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De manera
constante 0
cuando se
genere un

cambio en la
filosofia de la
corporacion o
del personal

De manera
constante 0
cuando se
genere un
cambio en la
filosofia de la
corporacion o
del personal
Periddicamente
0 cada vez que
se generen
nuevas
contrataciones
Al generarse el
informe se dara
a conocer al
personal idoneo
de las distintas
areas

Cuando se
requiera realizar
seguimientos 'y
evaluaciones
Al generarse el
informe se dara
a conocer a todo
el personal

Al momento de

A través de
capacitaciones,
inducciones,
carteleras o
medios
tecnoldgicos

A través de
capacitaciones,
inducciones,
carteleras o
medios
tecnoldgicos

Perfil de cargos
y funciones

Informes
Escritos

Formatos y
comunicaciones
internas

Informe escrito,
registros de
asistencia

Programa de
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Auditoria Empresa, jefe  Auditores  programarse la Auditoria

del SGC Internosy  auditoria
Externos
Resultados de Lider de Jefes del Después de que
o, . proceso, . Informe de
Auditorias Auditoria, jefe auditado se realice alguna auditoria
Internas del SGC )Y auditorfa
gerencia
Correo
Reporte de Electrénico
. Al momento de
Quejas, reclamos, Partes Todo el Llamadas
) . generarse  un e
sugerencias, interesadas personal Telefonicas
- hallazgo Y
solicitudes Comunicacion
Escrita
Comunicacion Externa
Cuando se
busque captar el
interés de .
. Reuniones
Clientes,  proveedores .
- . Redes Sociales
Politica de proveedores nacionales de L
. Jefe del SGC ot . Paginas Web
Calidad y publicoen calidad, y al
Llamadas
general buscar una L
. Telefonicas
mejor
reputacion en el
mercado
Periddicamente
para dar a
Responsabilidad conocer la Redes Sociales
pons Departamento Partes responsabilidad ~ Paginas Web
Social y ! . X
. financiero Interesadas social de la Charlas
Empresarial .
empresa a las  Informativas
partes
interesadas
Al momento de
recibir Redes Sociales
solicitudes Paginas Web
El Producto de la  Departamento  Clientes en sobre_ . las Llan‘!ao_las
' . especificaciones Telefonicas
Empresa financiero General .
del producto. Radio
En el caso que Eventos del
se realicen mercado
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el producto o
servicio
Cuando existe
No Conformidades una no Correo
Partes Jefe del . L
en el producto o . conformidad de Electronico
. interesadas SGC
servicio los productos o
Servicios
Gerencia,
Talento
Humano y
Resultados de los Cuaqdo haya Infor_me,de
o Jefe del SGC terminado la auditoria
auditoria externa responsables o
auditoria Interna
de los
distintos
Procesos
Legalizacion de  Departamento Quando € Plataforma del
' . IESS Integre  nuevo
empleados financiero IESS
personal
Cuando suceda
Accidentes y Jefe de un acc_ldente O pjataforma del
enfermedades g IESS se registre una
produccion IESS
laborales enfermedad
laboral
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1. Objetivo

Establecer la metodologia adecuada para realizar la evaluacion, seleccion,
seguimiento del desempefio y reevaluacion en caso de ser necesario de los productos

y servicios suministrados externamente para la empresa Curtiduria Hidalgo.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todos los proveedores de bienes y servicios de

curtiduria Hidalgo.

3. Definiciones

Producto: Resultado obtenido después de transformar la materia prima a través de
una serie de operaciones.

Insumos: Elementos utilizados en la produccion de otros productos.

Evaluacion: Valoracion del desempefio de un proceso o actividad.

Proveedores: Individuos u organizaciones que suministran productos o servicios
necesarios para otra entidad.

Seleccion: Proceso de elegir uno o varios elementos de un conjunto utilizando criterios
especificos.

Criterios de evaluacion: Indicadores utilizados para medir el grado de adquisicion
de productos o competencias.

Desempefio: Rendimiento de una persona o entidad en la ejecucion de sus funciones
establecidas.

Seguimiento: Analisis detallado del desarrollo de un proceso o actividad.
Reevaluacion: Evaluacion realizada posteriormente a una evaluacion inicial con el

objetivo de revisar y actualizar la informacion o resultados obtenidos.
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4. Responsable

Gerente general. — Analizar y autorizar los criterios de seleccién de proveedores.
Jefe del SGC. — Encargado de la revision y verificacion del procedimiento de
evaluacion de proveedores.

Departamento financiero. — Responsables de verificar los criterios establecidos.
Departamento de logistica. — Encargado de dar seguimiento al desempefio y la

reevaluacion de los proveedores.

5. Descripcidn del procedimiento

Busqueda y registro de proveedores

El cliente interno que requiera adquirir un producto o servicio debe comunicarlo al
departamento de compras a través de un correo electronico. En esta notificacion se
deben detallar los requisitos especificos del producto o servicio.

Verificacion de proveedores existentes: Antes de iniciar la busqueda de nuevos
proveedores, es necesario verificar si los proveedores actuales pueden satisfacer la
necesidad de la empresa.

Busqueda de proveedores: El Gerente General o el departamento financiero se
encargan de buscar proveedores que ofrezcan los productos o servicios relacionados
con la necesidad de la organizacion.

Registro de proveedores: El responsable de compras envia el formulario "Registro
de Proveedores" al proveedor identificado. El proveedor debe completar el formulario
y adjuntar la documentacion requerida, que incluye el RUC, permisos legales y
regulatorios (si corresponde), catdlogo de productos o servicios, y lista de precios.
Nota: Si el proveedor no proporciona toda la informacion solicitada, se descarta y no
se contintia con el proceso.

Evaluacion y seleccion: El Gerente General y el departamento financiero, junto con
el personal de produccion u otros si es necesario, se retinen para analizar y evaluar la

informacién del formulario "Registro de Proveedores” y los documentos adjuntos.
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Posteriormente, se registra la informacion en la "Matriz de Seleccion de Proveedores.”
Nota: Si solo existe un proveedor como opcidn de compra, este proveedor se afiade
directamente a la "Lista de Proveedores Aprobados."

Criterios de evaluacion

La informacion de la “Matriz de Seleccion de Proveedores” se han empleado criterios

especificos para evaluar teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

CRITERIOS DESCRIPCION VALORACION

Tiempo de entrega  Se mide en relacion con el 45 %
cumplimiento del tiempo de
entrega establecido.

Calidad Se establece en relacién con 25 %
el criterio de las partes
interesadas.

Precio Se mide en relacién con el 15 %

valor econdémico que se
ajuste al requerido por la
organizacion.
Garantia Establece el tiempo de 10%
garantia que se ofrece y
servicio post venta.
Facilidades de Factibilidad de credito. 5%
Crédito

Rangos de clasificacion de proveedores
Los proveedores son clasificados en diferentes rangos en funcion de la puntuacién
obtenida en la evaluacion. Esta puntuacion se determina utilizando la "Matriz de

Seleccion de Proveedores".

RANGOS DE CLASIFICACION DE PROVEEDORES

Proveedor Puntaje >= 8.5 Proveedor con buen
Confiable desemperio, el cual supone una
ventaja para la organizacion.
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Proveedor Puntaje entre 85-  Proveedor con oportunidades de
Condicional 7 mejoras, se debe establecer
acciones para la mejora de
acuerdo con el procedimiento
de acciones correctivas.
Representa tomar
consideraciones para la
organizacion

Proveedor no Puntaje entre 7-  Proveedor que muestra un

confiable 55 riesgo para la organizacién. Si

continua con el proveedor
deben  establecer acciones
inmediatas de mejoramiento de
acuerdo con el procedimiento
de acciones correctivas.

El departamento financiero y el Gerente General evaltan trimestralmente los
resultados de cada proveedor y seleccionan aquellos que obtengan una puntuacion
minima de 7.0 puntos.

Nota: A los proveedores que no alcancen la calificacion minima se les proporcionara
los resultados y se les pedira que realicen mejoras dentro de un plazo establecido. Una
vez realizada la evaluacion de los proveedores seleccionados, el Coordinador de
Ventas completa la "Lista de Proveedores Aprobados."

Planes de accion y seguimiento

Para aquellos proveedores que han sido verificados y se han identificado areas de
mejora, nuestro jefe del SGC y jefe de Produccion analizaran los hallazgos y
solicitaran al proveedor que desarrolle un plan de accion para implementar las medidas
necesarias.

Evaluacion de proveedores

Cada trimestre, el responsable de Ventas y el Gerente General llevan a cabo una
evaluacion de proveedores en relacion con la adquisicion de productos y servicios para
nuestra organizacion. Esta evaluacion se realiza para los proveedores con los que
hemos mantenido una relacion continua, y se registra en el documento "Evaluacion de
Proveedores."

En la evaluacion de proveedores, nuestro responsable de Ventas recopila informacion
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sobre:

Tipo de proveedor Criterios de Evaluacion

- Calidad del producto y
servicio

Proveedores de - Tiempo de entrega
Productos

- Precio
- Garantia
- Facilidades de Crédito

Estas consideraciones son de acuerdo con:

a) Proveedores de productos

Criterios de

Evaluacion

Calidad de
producto y

servicio

Puntaje

4

Descripcion

La calidad de los materiales y accesorios
suministrados es de alta calidad. Ademas, en la
seccidn de Obras se realiza un riguroso control de la
calidad de los bienes y de su adquisicién, lo que
permite corregir cualquier error adicional de manera
eficiente.

La calidad de los materiales y accesorios
proporcionados es satisfactoria. Ademas, se lleva a
cabo un control adecuado, lo que permite identificar
y corregir posibles defectos de manera oportuna.

La calidad de los materiales y accesorios
proporcionados es aceptable. Ademas, existe un
control basico, lo que generalmente permite detectar
y corregir posibles fallos.

La calidad de los materiales y accesorios

proporcionados es insatisfactoria. Es crucial mejorar

124



PROCEDIMIENTO DE EVALUACION, i
SELECCION, SEGUIMIENTO Y Version: 00
REEVALUACION DE PROVEEDORES Fecha: | 09-06-2023

PEP-001-01-2023

HIDALGO
4
3
Tiempo de
entrega
2
1

la calidad de todos los elementos suministrados.

El proveedor cumple de manera consistente con los
plazos de entrega de los trabajos o servicios.
Ademas, el proveedor siempre cumple con los plazos
establecidos en el contrato y gestiona adecuadamente
a su personal en todos los servicios similares.

El proveedor suele cumplir con los plazos de entrega
del trabajo o servicio. Ademas, para todos los
servicios similares, el proveedor generalmente
cumple con los términos del contrato y gestiona
adecuadamente a su personal. En caso de retrasos,
son minimos y se resuelven de manera espontanea.
El proveedor se esfuerza por cumplir con los plazos
de entrega del trabajo o servicio, aunque en
ocasiones puede haber retrasos que se pueden
compensar. Ademéas, para todos los servicios
similares, puede haber retrasos, aunque el proveedor
cumple en general con los aspectos administrativos
del contrato y los plazos de su personal. Se requiere
un seguimiento constante y existen oportunidades
claras de mejora.

El proveedor no cumple o es inconsistente en la
entrega del trabajo o servicio. Ademas, para todos los
servicios similares, el proveedor no cumple con los
plazos acordados en los aspectos administrativos del
contrato y la gestion de su personal. ES necesario
abordar esta situacion de inmediato y buscar

soluciones adecuadas.
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Excelente precio a nivel del mercado.
Precio competitivo a nivel de mercado.
3
Precio Precio estandar.
2
1 No tiene precio competitivo.
4 Excelentes garantias.
3 Garantias competitivas a nivel de mercado.
Garantia 2 Variaciones considerables en las garantias.
1 Nivel de garantias inaccesibles.
4 Buena facilidad de crédito.
Facilidades de 3 Créditos competitivos en diferentes instituciones
Crédito financieras.
2 Créditos estandar.
1 No existe facilidades de crédito.

b) Proveedores de servicios

Criterios de
Evaluacién Puntaje Valoracion
3 Si se cumplen todos los parametros del servicio.
Calidad de 2 Si corresponde parcialmente los parametros de
servicio servicio.
1 Se violan todos los parametros de servicio.
3 Si cumple lo pedido.
Cumplimiento 2 Si cumple parcialmente lo pedido.
de losolicitado .
1 Incumple lo solicitado.
3 Mejor precio del mercado.
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5 Precios competitivos en el mercado.
Precio - : —
1 No tiene precio competitivo.

Una vez que se recopila esta informacion, el departamento de ventas, con la
aprobacidon del Gerente General, concluye el proceso de "Evaluacién de Proveedores."
Nota: En caso de requerir informacion adicional, el departamento de ventas se
comunica con los proveedores para coordinar la obtencion de dicha informacion.

El departamento de ventas evalla al proveedor en base a los siguientes criterios:

Puntaje : . .
Total Equivalencia Acciones por tomar
7-9 Muy Bueno No se ha tomado ninguna medida,

pero puede haber recomendaciones
en funcion de la organizacion.

5-7 Regular Los proveedores estdn obligados a
tomar medidas para remediar las
deficiencias especificadas y las
acciones correctivas se evaltan en el
proceso posterior.

5-3 Malo Los proveedores estdn obligados de
manera inmediata a establecer
controles y acciones correctivas y
preventivas para remediar los
errores.

En caso de ser necesario, el departamento financiero finaliza la "Lista de Proveedores
Aprobados.”
Exclusion de Proveedores
Las sanciones a los proveedores se aplican con el objetivo de mantener dptimos
estandares de eficiencia y eficacia en los productos y promover una mayor
responsabilidad por parte de los proveedores.
Los motivos de exclusion indefinida son los siguientes:

e Si se determina que los documentos e informacién proporcionados por el

proveedor son falsos.
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e Si no se implementan acciones correctivas y esto se confirma durante la

reevaluacion.

e Si el proveedor muestra comportamientos o actitudes que buscan eludir la

transparencia en la provision de bienes y servicios.

e Silos precios son anormalmente altos o se aplican cargos irrazonables.

6. Anexos

Anexo 1. Registro de proveedores

REGISTRO DE PROVEEDORES

HIDALGO

Fecha:

1. INFORMACION GENERAL

RAZON
SOCIAL:
NOMBRE
COMERCIA
L-

EMITIR
CHEQUE A
NOMBRE DE:

NUMERO

TIPO DE RUC:

CONTRIBUYENTE
ESPECIAL

NATURAL

JURIDICO

CONTACTOS
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GERENTE
GENERAL/
PROPIETARIO

CONTACTO DE
VENTA:
OTROS:

CORREO
ELECTRONIC

ODE
CONTACTO:

PAGINA WEB:

UBICACION

PAIS
OFICINA

PRINCIPA
L

SUCURSAL
BODEGA

OTROS

DIRECCION No.

TELEFONO MOVIL:

ANOS EN EL MERCADO:

CIUDAD

2. PRODUCTOS O SERVICIOS QUE OFRECE

SI ES FABRICANTE,
PARA
EL ENVIO DE

PRODUCTOS UTILIZA

TRANSPORTE:

3. ADJUNTOS

PROPIO

CONTRATAD
O
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NO

SI | NO APLICA

RUC ACTUALIZADO

TIEMPOS DE
ENTREGA

LISTADO DE PRODUCTOS/ SERVICIOS OFERTADOS CON
SUSRESPECTIVOS PRECIOS UNITARIOS, GARANTIAS,

CERTIFICADOS DE PRODUCTO: ANALISIS, DE CALIDAD,
REGISTROSANITARIO/ NSO/ OTROS DOCUMENTOS.

4. FORMA DE

PAGO

CONTADO

CHEQUE

OTROS

Anexo 2. Matriz de seleccion de proveedores

Codigo
MATRIZ DE SELECCION -
Version:
DEPROVEEDORES
HIDALGO
Fecha
elaboracién:
Fecha de Calificacion: Nombre del Proveedor:

Producto o Servicio:

PUNTAJE MAXIMO Y PONDERACION

CALIFICACION

CRITERIO DE EVALUACION PUNTOS %

Max. 10

Requisitos legales 1 %

2. EVALUACION DE CALIDAD

PUNTAJE MAXIMO Y PONDERACION

CALIFICACION

CRITERIO DE EVALUACION PUNTOS %
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Certificados externos o internos de

Max.

calidad(gestion — productos - 75

servicios)

3. ATENCION AL CLIENTE

PUNTAJE MAXIMO Y PONDERACION

CRITERIO DE EVALUACION PUNTOS %
Servicio Postventa / Asistencia Max.
Técnica 0,5

CALIFICACION

4. FACILIDADES DE PAGO

PUNTAJE MAXIMO Y PONDERACION

CRITERIO DE EVALUACION PUNTOS %
Flexibilidad/ Empatia Max.
0,5

CALIFICACION

5. EXPERIENCIA

PUNTAJE MAXIMO Y PONDERACION

CRITERIO DE EVALUACION PUNTOS %
. . Max.
Historial de proveedor 0,5

Observaciones:

PUNTAJE TOTAL PONDERADO:

DECISION FINAL Aprobado

RESPONSABLES DE CALIFICACION:

Nombres:
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Firmas:
Anexo 3. Lista de proveedores aprobados
Cadigo
LISTA DE
PROVEEDORES Version:
HIDALGO APROBADOS
) Fecha elaboracion:

Fecha de actualizacion: Actualizado por:

Producto
Nombre

/ Servicio L i Contacto Correo Fecha de registro
Proveedo Direccion Teléfono .

vinculado electronico

r
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o

Anexo 4. Evaluacion de Proveedores
Cadigo

EVALUACION DE PROVEEDORES Version:

"""""""" Fecha
elaboracion:
Nombre del Proveedor: PRODUCTOS [
SERVICIOS [
Fecha de evaluacion: Periodo de evaluacion:
CRITERIOS DE EVALUACION
FECHA DESCFI;IEPCION
DOCUMENTO DE
DE COMPRA PRODUCTO O CALIDAD CUMPLIMIENTO PRECIO TOTAL
COMPRA SERVICIO

FIRMA DEL RESPONSABLE DE EVALUACION
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PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIAS INTERNAS

Elaborado por: Revisado por: Aprobado:
Fabian Garcia Daysi Ortiz Juan Hidalgo
Investigador Tutor Académico Gerente
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1. Objetivo

Establecer los criterios para la gestion, planificacion y realizacion de auditorias con el
fin de verificar la conformidad y el cumplimiento de los requisitos del sistema de

gestion de calidad de la empresa curtiduria Hidalgo.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todos los procesos del sistema de gestién de calidad

de la empresa “Curtiduria Hidalgo”.

3. Definiciones

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y registrado para obtener pruebas
objetivas de un proceso o actividad.

Auditado: Organizacion o proceso que esta siendo sometido a una auditoria.
Auditor: Persona con la competencia necesaria para llevar a cabo una auditoria.
Criterios de auditoria: Conjunto de procedimientos o requisitos utilizados como
referencia en los sistemas de gestion.

Equipo auditor: Uno o mas auditores que realizan la auditoria.

Lista de verificacion: Herramienta utilizada para registrar informacién, como
evidencias, hallazgos de auditoria y actas de reuniones.

Evidencia de la auditoria: Informacion verificable, registros, declaraciones de
hechos u otra informacion relevante y pertinente para los criterios de auditoria.
Hallazgos de auditoria: Resultados o evidencias recopiladas durante la auditoria en
relacion con los criterios establecidos.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Plan de auditoria: Documento que especifica el objetivo, el lugar, el alcance, los
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criterios de auditoria, los auditores, entre otra informacion relevante de la ejecucion
de la auditoria.

Conclusiones de la auditoria: Resultados de una auditoria que el equipo auditor
presenta tras considerar los hallazgos.

4. Responsable

Gerente general. — Analizar y autorizar las auditorias, asi como los recursos
necesarios.

Jefe del SGC. — Encargado de la definir, gestionar y actualizar el proceso de auditoria
interna.

Auditor lider. — Responsable de coordinar el plan de auditoria interna.

Equipo auditor. — Encargados de aplicar el procedimiento de auditoria interna.

5. Descripcion del procedimiento

Responsable Actividad Detalle

Seleccionar al equipo

y ) auditor en base a sus
Seleccion del equipo o )
Jefe del SGC ) conocimientos y aptitudes
auditor ]
(puede ser interno o

externo).

Gerente General / jefe del | Elaboracion del programa | Se realiza un programa
SGC de auditoria interna para un afo.

Se elabora el plan de

. auditoria con los
o Elaboracion del plan de
Auditor lider o responsables, fechas vy
auditoria interna _
detalles relevantes junto

con el equipo auditor.
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Se realiza los

) _ Elaboracion de las listas
Equipo auditor L
de verificacion

requerimientos necesarios
para los criterios de
auditoria, asi como la
documentacién y

actividades involucradas.

Responsable Actividad

Detalle

Auditor lider Reunidn de apertura

Se exponen los aspectos
relevantes de la auditoria
tales como el objetivo,
responsables, el equipo
auditor, itinerarios,

criterios, entre otros.

Equipo auditor Auditoria

Se ejecuta la auditoria en
base al plan de auditoria
generando asi evidencias

objetivas.

Auditor lider Reunién de cierre

Se realiza un resumen de
los hallazgos encontrados
y se define una fecha para
entregar un  respaldo
documentado de la

auditoria.

Responsable Actividad

Detalle

Equipo auditor Informe auditoria

Se elabora el informe de
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auditoria donde se

respaldan los hallazgos

responsables de los

procesos

Andlisis

encontrados.
De existir no
Equipo auditor / conformidades, se

deberdn procesar para
generar acciones

correctivas y preventivas.

Jefe del SGC

Seguimiento

Se encargara de
monitorear las acciones
correctivas y preventivas

aplicadas.

Jefe del SGC / Auditor

lider

Seguimiento

Si el auditado no realizo
las acciones
oportunamente se debera
notificar al gerente con
copia al jefe del SGC para
proceder con las medidas

necesarias.

6. Anexos

Anexo 1. Programa de auditoria interna

138




e

PROCEDIMIENTO DE

PAI-001-01-2023

Version:

00

AUDITORIAS INTERNAS Fecha:

09-06-2023

P rog Fama Fecha Creacion:
HIDALGO Auditorias Internas Fecha Rev.:
Codigo: Idioma: Version:
OBJETIVOS:
ALCANCE:

CRITERIOS DE AUDITORIA:

UBICACION:

RESPONSABILIDADES:
PROCEDIMIENTO:

METODOS:

RECURSOS:
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ENERO FEBRERO MARZO NOVIEMBRE | DICIEMBRE
PROCESO | RESPONSAB
N AUDITADO LE DEL
PROCESO
Nomenclatura:
Auditoria interna programada
I s
Revisado y Aprobado:

Elaborado por:

Fecha de actualizacion:
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Anexo 2. Plan de auditoria

PLAN DE AUDITORIA

Auditoria
N.

Fecha
inicio

fin

Fecha

Organizacion:

Direccién:

Objetivo:

Alcance:

Criterios de
Auditoria:

Meétodos de
Auditoria:

Recursos:

EQUIPO
AUDITOR:

NOMBRES Y
APELLIDOS:

FUNCIONES

INICIALES

AUDITOR
LIDER:

MIEMBRO(S)
DEL EQUIPO
AUDITOR:

AUDITADO:

LENGUAJE:

Dia | Hora

Proceso /-
Subproceso / Area

Responsable
Proceso

Auditor

Clausula
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Observaciones:

Elaborado por:

Auditor Lider

Revisado y aprobado por:

Fecha de aprobacion:

Anexo 3. Lista de verificacién

Formato para Registro

Fecha de Emision:

Lista de Verificacion Fecha de Revision:
Cédigo: Idioma: Versién:
~ No
ANO: AUDITORIA
PROCESO
AUD.:
AUDITOR:
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OBSERVACIONES
N° | (*) REQUISITO PREGUNTA (Qué documerltos o informacién
usted esperaria encontrar en la

auditoria)
Anexo 4. Registro de levantamiento de no conformidades
Levantamiento de no conformidades
. Hallazgo Medio de Evidencia de
Medida e ., .,
verificacion gestion

\
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES

4.1 Conclusiones

Mediante el analisis de la situacién actual de la empresa “Curtiduria Hidalgo”, se
identifico el contexto en el que opera la organizacion, obteniendo una vision clara
de sus procesos, procedimientos y métodos que intervienen en la fabricacion y
tratamiento de pieles; ademé&s de aportar con el reconocimiento de las diferentes
areas que involucran la ejecucién de las actividades de produccion, distinguiendo
las entradas necesarias, salidas esperadas, secuencia e interacciones, entre otros
aspectos relevantes de los procesos existentes, logrando asi una comprension

Optima del entorno empresarial.

Se determind un diagndstico inicial con base al sistema de gestion de calidad segun
la norma 1SO 9001:2015 mediante una lista de verificacion constatando un nivel
de implementacion de 31%, es decir existe un 69% de incumplimiento de los
requisitos que dicta la norma en la cual se identificd que gran parte de estos se los
ha implementado parcialmente, es decir existen procedimientos pero no son
aplicados en su totalidad, por otro lado, también se evidenciéo que ciertos
procedimientos no se encuentran actualizados o no cuentan con la documentacion

formal correspondiente.

Se efectud la documentacién necesaria enfocada en alcanzar el cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001:2015, de modo que se obtuvo el Manual del
Sistema de Gestion de Calidad; en el cual se encuentra la matriz FODA, que nos
permitio identificar los puntos fuertes de la organizacion y abordar las debilidades
asegurando una gestion mas efectiva. Ademas, el analisis de las partes interesadas

fue crucial para comprender de manera adecuada las expectativas y necesidades
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[1]
[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

de los clientes, proveedores y trabajadores fortaleciendo la confianza en la

empresa.

¢ Del mismo modo se establecieron indicadores de gestion necesarios para medir el
desempefio del sistema de gestion de calidad y evaluar la efectividad de las
acciones, realizando un seguimiento continuo de los procesos, facilitando la toma
de decisiones basadas en datos y mejorando las acciones correctivas y preventivas

enfocandolas hacia la mejora continua.

e Finalmente, se encuentran las diferentes matrices que detallan la informacion
relevante y oportuna relacionada con el contexto de la organizacion, ademés de
registros, los cuales almacenan la informacion de las actividades que deben ser
realizadas por la empresa y procedimientos donde se indican las directrices para
ejecutar los distintos procesos y de esta forma lograr la satisfaccion del cliente, la
mejora continua y el cumplimiento de los estandares internacionales que

proporciona la norma 1SO 9001:2015.
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Anexo 1. Matriz de hallazgos PRISMA

Cad. Titulo EERE 2 Afo Autores Obijetivo
Datos
Este documento tiene como objetivo identificar
obstaculos, beneficios, practicas lideres y lecciones
ISO 9001:2015 Fonseca, Luis & | aprendidas en la transicion/certificacion de la norma
D1 adoption: A multi- Scopus | 2019 Domingues, Pedro & | revisada para sistemas de gestion de calidad.
country  empirical P Baylina, Pilar & | ISO 9001:2015 para organizaciones en varios
research Harder, Deane. sectores, paises y que abarcan una variedad de
tamanos.
e . Esta investigacion tiene el principal objetivo de
Sistema de gestion N . 5 I |
de calidad basado disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la
en la norma norma certificable ISO 9001:2015 para la empresa
- Otras Vélez Brito Jorge | CEPEDA CIA. LTDA. lo cual permita la
D2 | certificable ISO 2018 . 7 <
9001:2015 para la fuentes Leonardo. sistematizacion de Sus procesos, generacion de un
' nivel de mayor de confianza a nivel interno y externo
empresa CEPEDA . L
: - y la mejora del enfoque de la organizacion de cara a
CIA.LTDA : .
riesgos y oportunidades.
Patricia FS Siltori,
Analysis of 1SO Izabela Simon L - ,
e . Este estudio tiene como objetivo analizar los
9001 certification Rampasso, Vitor WB . e .
: . | Taylor & i principales beneficios observados debido a Ia
D3 | benefits in . 2021 | Martins, Rosley | : s e, }
- Francis . . implementacion y certificacion de la 1ISO 9001:2015
Brazilian Anholon, Dirceu Silva o
: en empresas brasilefias.
companies. & Jefferson Souza
Pinto.

148




Sistema de gestion
de calidad

Este estudio tiene como objetivo describir la creacion
y aplicacién de un sistema de gestion de calidad
basado en las normas 1SO 9001:2015, nos presenta
una guia para la ensefianza de la Calidad en los niveles

. - Otras Gonzalez Ortiz Oscar -
D4 | Teoria y practica 2016 de pregrado y posgrado en carreras como Ingenieria,
A fuentes Claret. Y 2 .
bajo la norma ISO Administracion de Empresas y Economia, y para
2015. empresarios con interés en conocer sobre las normas
ISO y los sistemas de gestion.
Propuesta de
implementacion de
un sistema de
gestion de calidad El presente trabajo tiene como objetivo general la
basado en la norma ; s . - .
) . , implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 | Otras Jiménez Véasquez , i
D5 S 2018 . basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la reduccion
para lareduccion de | fuentes Jharitza Alexandra q | 4rea d duccion de | iemb
costos en el area de e costos en el area de produccion de la Curtiembre
. Cuenca SAC de la Ciudad de Trujillo.
produccién de la
curtiembre cuenca
SAC de la ciudad
de Trujillo.
Diseio de un
sistema de gestion
de calidad basado . L o
La presente investigacion se basa en el disefio de un
en la norma ISO . s ;
9001:2015 para la| Otras Pinos Azogue Andrés Sistema de Gestion de C;alldad basado en la norma
D6 L . 2022 -/ ISO 9001:2015 para la microempresa textil PAULI &
microempresa textil | fuentes Sebastian . o ; s
STEFI, dicha organizacion se dedica a la fabricacion
PAULI & STEFI de L Y o
. y comercializacion de ropa de nifio y de bebe.
la  ciudad de
Ambato provincia
de Tungurahua.
D7 |La gestibn de la| Otras | 2016 | Lizarzaburu Bolafios | Esta investigacion revisay analiza la norma 1SO 9001.
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calidad en Pert: un | fuentes Edmundo En el documento, se establecen los origenes y la
estudio de la norma evolucion del término calidad, se identifica su
ISO 9001, sus estructura y los principios sobre los que se basa, se
beneficios y los detallan los beneficios cualitativos y cuantitativos que
principales cambios la norma brinda a las empresas que se adscriben a la
en la version 2015. misma. Por ultimo, se establecen las principales
modificaciones que incorporara la nueva 1SO 9001
version 2015.
Este estudio analiza en el Ecuador la industria de cuero
. . y calzado con lo cual se plantea la medicién y gestion
Medicion y gestion e . ey
. < del capital intelectual del sector. La investigacion es
del capital Erazo Alvarez, Juan ) ) . .
. Otras . de tipo no experimental, de tipo mixta y de alcance
D8 |intelectual en la 2020 | Carlos, Narvaez L - .
. : fuentes . - descriptivo — explicativo. Los resultados mas
industria del cuero - Zurita, Cecilia lvonne. .
relevantes se presentan de acuerdo con la perspectiva
calzado en Ecuador. : ~ .
de los clientes, empleados y duefios de los negocios.
Patricia FS Siltori,
Analysis of the Izabela Simon
motivations for ISO Rampasso, Vitor WB | Este estudio tiene como objetivo analizar las razones
D9 9001:2015 Taylor & 2021 Martins, Rosley | que motivan a las empresas brasilefias a implementar
adoption in the | Francis Anholon, Dirceu | Sistemas de Gestion de Calidad, de acuerdo con los

Brazilian business
context

Silva, Jefferson Souza
Pinto & Walter Leal
Filho.

requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Anexo 2. Formato de caracterizacion de procesos.
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CURTIDURIAHIDALGO

CODIGO:
VERSION:

CARACTERIZACION DE PROCESOS

EMISION:

NOMBRE DEL PROCESO:

DUENO DEL PROCESO:

OBJETIVO DEL PROCESO:

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output)

CLIENTE (Customer)

-

RECURSOS PLANEAR HACER CONTROLES
ACTUAR VERIFICAR
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
INDICADORES
OBJETIVO IOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS RESPONSABLE
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Anexo 3. Registro de equipos de medicién.

Matriz de seguimiento

nnnnnnnn

Matriz de seguimiento de equipos de medicion.

Nombre del

equipo

Horay
fecha

Responsable

Estado del

equipo

Area

Matriz de medicion

HIDALGO

uuuuuuuuuu

Matriz de registro de mediciones.

Nombre del

equipo

Responsable

Medicion

Area

Matriz de calibracién

Matriz de registro de calibraciones.

HIDALGO
Nombre del Fecha de Calibracion Fecha de préxima
) Responsable ) ) .
equipo realizada calibracion
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Anexo 4. Lista maestra de documentos

LISTA MAESTRA DOCUMENTOS INTERNOS

HIDALGO

CURTIDURIA

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS

FECHA DE APROBACION:

CODIGO: LMDI-001-01-2023

VERSION: 00

INFORMACION DEL DOCUMENTO ‘

METOD
ol PROCESO 1po | DENOMINACIO | .« - o[ VERSIO | ODE | CONSERVACIO |DISPOSICI| RECUPERACIO | ESTATU | RESPONSABLE
' N N ARCHIV N ON FINAL | N (A CARGO) S
(@)
Diagrama de La
Tortuga - . -
. Caracterizacion del HC- - informacion . . Jefe del &rea de
Registro PRMP- 1 Digital 1 afo se Jefe de Sistemas Vigente .
proceso de . abastecimiento
o Co1 almacenara
Recepcién de Materia recepcion de en la nube
1 Prima materia prima
Manual de La
procedimiento para o informacion ,
Procedimiento el proceso de HC-SC 1 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe del_arga de
g PR-01 . abastecimiento
recepcion de almacenara
materia prima en la nube
La
Manual de HC-SC- informacion Coordinadora de
Procedimiento | procedimiento para PR-02 1 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
el proceso de corte almacenara calidad
en la nube
Diagrama de inf La L
. Tortuga - HC-PC- - ~ iformacion . . .
2 Corte Registro Caracterizacion del Co2 1 Digital 1 afio s Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccion
almacenara
proceso de corte
en la nube
La
Instructivo del 4rea IAC- informacion Jefe de
Instructivo q HCCL- 1 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente | produccion/Técnico
e corte . .
001 almacenara de Calidad
en la nube
La
rocgili?m;ZLSoe ara | HC-SC- informacion Coordinadora de
3 Remojo/Pelambre | Procedimiento P P 1 Digital 1 afo se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
el proceso de PR-03 ) .
. almacenara calidad
remojo/pelambre
en la nube
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Diagrama de La
Tortuga - HC-PRP- informacion
Registro Caracterizacion del Co3 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccién
proceso almacenara
remojo/pelambre en la nube
La
Instructivo del 4rea IAC- informacion Jefe de
Instructivo de remoio/nelambre HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente | produccion/Técnico
10/p 002 almacenara de Calidad
en la nube
La
Manual de . ., .
. procedimiento para | HC-SC- .- - Informacion : , Coordinacora de
Procedimiento el broceso de PR-04 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
dsscama do almacenara calidad
en la nube
Diagrama de inforhicién
. Tortuga - HC-PD- I ~ . . L,
Descamado Registro Caracterizacion del Co4 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccidn
proceso descamado almacenara
en la nube
La
Instructivo del 4rea IAC- informacion Jefe de
Instructivo de descamado HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente | produccion/Técnico
003 almacenara de Calidad
en la nube
La
Manual de . L .
o procedimiento para | HC-SC- N i informacion _ _ Coordln_adora de
Procedimiento el broceso de PR-05 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
givi dido almacenara calidad
en la nube
Diagrama de inforbzcién
Dividido Registro Cara;grr;[;;]gi(:)n del HC&%ED' Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccion
proceso dividido almacenara
en la nube
La
Instructivo del area IA- informacion Jefe de
Instructivo de dividido HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
004 almacenara de Calidad
en la nube
Manual de La
procedimiento para informacion Coordinador de
HC-SC-
Procedimiento el proceso de PR-06 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
desencalado almacenara calidad
Desencalado piguelado/curtido en la nube
piquelado/curtido Diagrama de La
Tortuga - . L
. Caracterizacion del HC- . N Infarmacion . . -
Registro (0CESO PDPC- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccién
P CO06 almacenara
desencalado
en la nube

piguelado/curtido
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La

Instructivo del area IA- informacion Jefe de
Instructivo desencalado HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
piquelado/curtido 005 almacenara de Calidad
en la nube
Manual de inf La . dinador d
- rocedimiento para | HC-SC- - o informacion . . Coor Inador de
Procedimiento | P Digital 1 afo se Jefe de Sistemas Vigente | aseguramiento de la
el proceso de PR-07 ) .
. almacenara calidad
escurrido
en la nube
Diagrama de La
Tortuga - HC-PE- informacion
Escurrido Registro Caracterizacion del co7 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccién
proceso de almacenara
escurrido en la nube
La
Instructivo del drea IA- informacion Jefe de
Instructivo q . HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
e escurrido , .
006 almacenara de Calidad
en la nube
Manual de inf La . .
- rocedimiento para | HC-SC- .- ~ intormacion : , Coordinador de
Procedimiento | P Digital 1 afo se Jefe de Sistemas Vigente | aseguramiento de la
el proceso de PR-08 ) .
; almacenara calidad
rebajado
en la nube
Diagrama de inf La L
. . Tortuga - HC-PR- iqiital - Informacion de Si . d JUCCIG
Rebajado Registro Caracterizacion del Co8 Digita 1 afo se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccion
. almacenara
proceso de rebajado
en la nube
La
Instructivo del 4rea IA- informacion Jefe de
Instructivo . HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
de rebajado ) .
007 almacenara de Calidad
en la nube
Manual de
procedimiento para La
el proceso de informacion Coordinador de
- HC-SC- - ~ . . )
Procedimiento recromado- PR-09 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
neutralizado- almacenara calidad
recurtido-tefiido y en la nube
Recromado/Neutraliza engrase
do/Recurtido/Tefiido y Diagrama de
Engrase Tortuga -
2 La
Caracterizacion del inf L
. roceso de HC- . N intormacion . . -
Registro P PRNRTE- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccion
recromado- :
. Co09 almacenara
neutralizado-
en la nube

recurtido-tefiido y
engrase
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Instructivo del &rea La
de recromado- IA- informacion Jefe de
Instructivo neutralizado- HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
recurtido-tefiido y 008 almacenara de Calidad
engrase en la nube
Manual de . La L .
rocedimiento para | HC-SC- informacion Coordinador de
Procedimiento | P P Digital 1 afio se Jefe de Sistemas | Vigente | aseguramiento de la
el proceso de PR-010 ) .
. almacenara calidad
desvanado y vacio
en la nube
Diagrama de La
Tortuga - HC-PDV- informacion
10 | Desvanado y vacio Registro Caracterizacion del co10 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccién
proceso de almacenara
desvanado y vacio en la nube
La
Instructivo del &rea IA- informacion Jefe de
Instructivo de desvanado y HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
vacio 009 almacenara de Calidad
en la nube
La
roc%?r?ﬁi?oe ara | HC-SC- informacion Coordinador de
Procedimiento | P P Digital 1 afio se Jefe de Sistemas | Vigente | aseguramiento de la
el proceso de PR-011 ) .
almacenara calidad
secado
en la nube
Diagrama de . La L
informacion
11 Secado Registro Tor_tuga_ . HC-PS- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccion
Caracterizacion del Co011 .
almacenara
proceso de secado
en la nube
La
Instructivo del 4rea IA- informacion Jefe de
Instructivo HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
de secado . .
0010 almacenara de Calidad
en la nube
La
roc'e:/cli?m;zLSoe ara | HC-SC- informacion Coordinador de
Procedimiento | P P Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
el proceso de PR-012 ) .
almacenard calidad
ablandado
en la nube
Diagrama de La
Tortuga - HC-PA- informacion
11 Ablandado Registro Caracterizacion del Co12 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccién
proceso de almacenara
ablandado en la nube
La
Instructivo del 4rea IA- informacion Jefe de
Instructivo HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
de ablandado . .
0011 almacenara de Calidad
en la nube
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La

Diagrama de informacion
12 Estacado Registro Carac;l;grr;[;sg(;n del H(é'oplEgT' Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccién
proceso de estacado almacenara
en la nube
La
Manual de . L .
- procedimiento para | HC-SC- - o informacion . . Coordlr)ador de
Procedimiento el proceso de lijado | PR-013 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
13 jado y .
Desempolvado Diagrama de La
Tortuga - HC-PLD- informacion
Registro Caracterizacion del Co14 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccién
proceso de lijado y almacenara
desempolvado en la nube
La
Manual de . L .
o procedimiento para | HC-SC- N i informacion _ _ Coordlr)ador de
Procedimiento el broceso de PR-014 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
a IiF():acién base almacenara calidad
14 Aplicacion Base P en la nube
P Diagrama de La
Tortuga - HC-PAB- informacion
Registro Caracterizacion del co15 Digital 1 afo se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccion
proceso de almacenara
aplicacion base en la nube
La
Manual de . L .
o procedimiento para | HC-SC- N i informacion _ _ Coordlr_lador de
Procedimiento el broceso de PR-015 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
prensa do almacenara calidad
P en la nube
Diagrama de La
Tortuga - HC-PP- informacion
15 Prensado Registro Caracterizacion del Co16 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccion
proceso de almacenara
prensado en la nube
La
Instructivo del area IA- informacion Jefe de
Instructivo de presando HCCL- Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
P 0012 almacenard de Calidad
en la nube
La
Manual de . L .
o procedimiento para | HC-SC- N i informacion _ _ Coordlr_\ador de
Procedimiento el broceso de PR-016 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente aseguramiento de la
intacfl)o rensado almacenara calidad
16 | Pintado y Prensado P ’P en la nube
y Diagrama de La
Tortuga - HC-PPP- informacion
Registro Caracterizacion del Co17 Digital 1 afo se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de produccion
proceso de pintado almacenara
y prensado en la nube
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La
Instructivo del drea IA- informacion Jefe de
Instructivo de pintado HCCL- 1 Digital 1 afio se Jefe de Sistemas Vigente produccién/Técnico
P 001E almacenara de Calidad
en la nube
La
Manual de HC-SC- informacion
17 | Medidoy Empacado | Procedimiento | procedimiento para PR-017 1 Digital 1 afo se Jefe de Sistemas Vigente Jefe de Calidad
medido y empacado almacenara
en la nube
LISTA MAESTRA DOCUMENTOS EXTERNOS
FECHA DE
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS APROBACION:
HIDALGO CODIGO: LMDE-001-01-2023 VERSION: 00
ENTIDAD U LUGAR DE
NOLAZIRIES ; ORGANIZACI . O | T | ALMACENA | cusTODIO ACCESO
Ne | pProceso | T'TULO DEL FECHA DE DESCRIPCION DEL ON QUE VIGENTE U FRECUENCIA | ULTIMA o e MIENTO
: DOCUMENTO | PUBLICACION DOCUMENTO EMITIO EL OBSOLETO DE REVISION | REVISION | @ O
EXTERNO T a
DOCUMENTO
Manual de méaquina
para uso, .,
Manual de calibracion, ficina d Produ_cdcgn
maquina repuestos y planos o Icina de - Seguri 1
21/1/2023 . VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 X mantenimie | Mantenimiento | Industrial
bombo de eléctricos,
. nto Control de
pelambre mecanico, .
AP calidad
hidraulico y
neumatico
Documento de
informacion
respecto a
s | Ramop e
Pelambre prop ' Bodega de
peligros, usos, roductos
modos de actuacion P Uimicos Produccién
MSDS de en caso de contacto, qSistema Sequridad Seguridad
guimicos de 21/1/2023 almacenamiento, VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 X X |. .- gurid Industrial
. ., informatico | Industrial
proceso manipulacion, Control de
de la .
transporte, o calidad
. A organizacio
disposicion final, 0
proteccion personal
y medidas de
prevencion para el
manejo de productos
guimicos
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Manual de Manual de Produccion
instrumento instrumento para Oficina de Seguridad
. 21/1/2023 | uso, calibraciony VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
medidor de D
H verificacion de nto Control de
P estado. calidad
Documento que
. Departamen
valida y comprueba
to Control .
el correcto . Produccion
e, . . de Calidad .
Certificacién funcionamiento de Sistema | Control de Seguridad
de calibracion 21/1/2023 un instrumento VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . - . Industrial
X informatico | calidad
de pH metro mediante un de Ia Control de
muestreo. Método o calidad
organizacio
empleado para pH 0
metro: Buffer
Manual de Produccion
Manual de instrumento para Oficina de Seguridad
instrumento 21/1/2023 | uso, calibraciény VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
flujometro verificacion de nto Control de
estado. calidad
Documento que
valida y comprueba Departamen
el correcto to Control Produccion
e funcionamiento de de Calidad .
Certificacion un instrumento Sistema | Control de Seguridad
de calibracion 21/1/2023 . VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . - . Industrial
. mediante un informatico | calidad
de flujometro ) Control de
muestreo. Método de la .
o calidad
empleado para organizacio
flujémetro: pesada n
estatica
Manual de maquina
E:Irii)?asé)i’én Produccion
Manual de repuestos ’ lanos Oficina de Seguridad
Descamado | maquina 21/1/2023 elgctricosy P VIGENTE |SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
descarnadora L nto Control de
mecanico, .
SO calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de maquina
gglriab;j;c(:)i,én Produccion
Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
Dividido | maquina 21/1/2023 puestosy'p VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
L eléctricos,
divididora . nto Control de
mecanico, i
- calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de maquina L
Produccion
Desencalad | Manual de para uso, fici .
0 maquina calibracion o icina d? - Seguno_lad
. 21/1/2023 ' VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
piguelado/c | bombo de repuestos y planos
. . e nto Control de
urtido curtido eléctricos, .
L calidad
mecanico,
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hidraulico y
neumatico
Documento de
informacion
respecto a
identificacion,
pro_pledades, Bodega de
peligros, usos, roductos
modos de actuacion P uimicos Produccién
MSDS de en caso de contacto, qSistema Sequridad Seguridad
quimicos de 21/1/2023 | almacenamiento, VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . e guric Industrial
. ., informatico | Industrial
proceso manipulacién, de la Control de
transporte, oraanizacio calidad
disposicion final, g 0
proteccién personal
y medidas de
prevencion para el
manejo de productos
guimicos
Manual de Manual de Produccion
instrumento instrumento para Oficina de Seguridad
medidor de 21/1/2023 uso, calibraciony VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
H verificacion de nto Control de
P estado. calidad
Documento que
. Departamen
valida y comprueba
to Control .,
el correcto de Calidad Produccién
Certificacion funcionamiento de Sistema | Control de Seguridad
de calibracion 21/1/2023 un instrumento VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 informatico | calidad Industrial
de pH metro mediante un de la Control de
muestreo. Método ordanizacié calidad
empleado para pH g 0
metro: Buffer
Manual de Produccién
Manual de instrumento para Oficina de Seguridad
instrumento 21/1/2023 | uso, calibraciony VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
flujometro verificacion de nto Control de
estado. calidad
Documento que
. Departamen
valida y comprueba
to Control .,
el correcto de Calidad Produccién
Certificacion funcionamiento de Sistema | Control de Seguridad
de calibracion 21/1/2023 un instrumento VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 informatico | calidad Industrial
de flujometro mediante un de la Control de
muestreo. Método oraanizacio calidad
empleado para 9 0
flujometro: pesada
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estatica
Manual de maquina
E:Irii)?:coi’én Produccién
Manual de repUestos ’ lanos Oficina de Seguridad
maquina 21/1/2023 puestosy p VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
. eléctricos,
escurridora - nto Control de
mecanico, .
A calidad
hidraulico y
neumatico
Documento de
informacion
respecto a
identificacion,
Escurrido pro_pledades, Bodega de
peligros, usos,
. productos .
modos de actuacion e Produccién
MSDS de guimicos .
uimico de en caso de gontacto, Sistema | Seguridad Segunqlad
quim 21/1/2023 almacenamiento, VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . . . Industrial
limpieza de . L informatico | Industrial
. manipulacion, Control de
fieltros de la .
transporte, o calidad
. L organizacio
disposicion final, 0
proteccién personal
y medidas de
prevencion para el
manejo de productos
guimicos
Manual de maquina
E:Irii)?asé)i’én Produccién
Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
Rebajado | maquina 21/1/2023 elgctricosy P VIGENTE |SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
raspadora L nto Control de
mecanico, .
A calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de maquina
para uso, .,
Manual de calibracion, icina d Produ_c(;:lgn
maquina repuestos y planos Of|cme_1 y I Seguri a
21/1/2023 R VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
bombo de eléctricos,
Recromado |, . - nto Control de
| tefiido mecanico, .
/Neutraliza A calidad
do/R i hidraulico y
ofkecurt! neumatico
o/Tefiido y
Engrase Manual de Produccion
Manual de . . .
instrumento instrumento para Oficina de Seguridad
. 21/1/2023 uso, calibracion y VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
medidor de A
H verificacion de nto Control de
P estado. calidad
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Documento de
informacion
respecto a
identificacion,
pro_pledades, Bodega de
peligros, usos, roductos
modos de actuacion P Uimicos Produccion
MSDS de en caso de contacto, qSistema Sequridad Seguridad
quimicos de 21/1/2023 | almacenamiento, VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . " gund Industrial
. ., informatico | Industrial
proceso manipulacion, Control de
de la .
transporte, o calidad
. L organizacio
disposicion final, 0
proteccidén personal
y medidas de
prevencion para el
manejo de productos
guimicos
Documento que
. Departamen
valida y comprueba
to Control .,
el correcto . Produccién
e s . . de Calidad .
Certificacion funcionamiento de Sistema | Control de Seguridad
de calibracion 21/1/2023 un instrumento VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . " . Industrial
. informatico | calidad
de pH metro mediante un de la Control de
muestreo. Método L, calidad
organizacio
empleado para pH n
metro: Buffer
Manual de Produccion
Manual de instrumento para Oficina de Seguridad
instrumento 21/1/2023 uso, calibraciony VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
flujometro verificacion de nto Control de
estado. calidad
Documento que
valida y comprueba Departamen
el correcto to Control Produccion
e, funcionamiento de de Calidad .
Certificacion un instrumento Sistema | Control de Seguridad
de calibracion 21/1/2023 . VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . " . Industrial
. mediante un informatico | calidad
de flujometro , Control de
muestreo. Método de la .
L calidad
empleado para pH organizacio
metro: pesada n
estatica
Manual de maquina
E:Ir iabtjas((:)i,én Produccién
Desvanado Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
10 . maquina 21/1/2023 puestosy p VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
y vacio eléctricos,
desvenadora P nto Control de
mecanico, .
AP calidad
hidraulico y
neumatico

162




Manual de maquina
Eglrii);jast(:)i,én Produccién
Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
maquina 21/1/2023 elg’ctricosy P VIGENTE |SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
vacio L nto Control de
mecanico, .
A calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de Produccién
Manual de . . .
instrumento instrumento para Oficina de Seguridad
medidor de 21/1/2023 uso, calibraciony VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
verificacién de nto Control de
humedad i
estado. calidad
Documento que
valida y comprueba Departamen
el correcto to Control Produccion
e ., funcionamiento de de Calidad .
Certificacion un instrumento Sistema | Control de Seguridad
de calibracion 21/1/2023 . VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . " . Industrial
. mediante un informatico | calidad
de higrometro . Control de
muestreo. Método de la .
L, calidad
empleado para organizacio
higrometro: n
disolucion sal-agua
Manual de maquina
E:Irii)?asé)i’én Produccion
Manual de repuestos ’ lanos Oficina de Seguridad
maquina 21/1/2023 puestosy p VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
eléctricos,
ablandadora P nto Control de
mecanico, .
A calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de Manual de Produccién
instrumento instrumento para Oficina de Seguridad
. 21/1/2023 | uso, calibraciény VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
medidor de )
11 | Ablandado verificacion de nto Control de
humedad i
estado. calidad
Documento que
valida y comprueba Departamen
el correcto to Control Produccion
e ., funcionamiento de de Calidad .
Certificacion un instrumento Sistema | Control de Seguridad
calibracién de 21/1/2023 . VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . . . Industrial
L mediante un informatico | calidad
higrometro . Control de
muestreo. Método de la .
L, calidad
empleado para organizacio
higrometro: n
disolucion sal-agua
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Manual de maquina
Eglrii);jast(:)i,én Produccion
Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
12 | Estacado |maquina 2112023 | 8 = 0 Y P VIGENTE |SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
estacadora L nto Control de
mecanico, .
- calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de maquina
E:Iri%lrjast?ibn Produccion
Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
maquina 21/1/2023 puestos y p VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
.. eléctricos,
lijadora A nto Control de
mecanico, i
- calidad
Lijado y hldraqll_co y
neumatico
13 | Desempolv —
ado Manual de maquina
para uso, L
. o Produccion
Manual de calibracion, ficina d idad
maquina repuestos y planos o Icina de - Seguri 1
21/1/2023 S VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
desempolvado eléctricos,
- nto Control de
ra mecanico, .
P calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de maquina
E:Iriatl)?:gi’én Produccion
Manual repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
maquina 2112023 | B Y P VIGENTE |SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
pigmentadora L nto Control de
mecanico, .
SO calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de Produccion
Manual de instrumento para Oficina de Seguridad
. ., |instrumento 21/1/2023 | uso, calibraciony VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
Aplicacién N
14 balanza verificacion de nto Control de
Base .
estado. calidad
Documento que
valida y comprueba Departamen
el correcto to Control Produccion
e funcionamiento de de Calidad .
Certificacion un instrumento Sisterna Seguridad
calibracion de 21/1/2023 . VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . - Industrial
mediante un informatico
balanza . Control de
muestreo. Método de la .
o calidad
empleado para organizacio
balanza: patron n
directo
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Documento de
informacion
respecto a
identificacion,
propiedades,

! Bodega de
peligros, usos, roductos
modos de actuacion P Uimicos Produccién
MSDS de en caso de contacto, qSistema Sequridad Seguridad
quimicos de 21/1/2023 | almacenamiento, VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . " gund Industrial
. ., informatico | Industrial
proceso manipulacion, q Control de
ela .
transporte, o calidad
. L organizacio
disposicion final, 0
proteccidén personal
y medidas de
prevencion para el
manejo de productos
guimicos
Manual de maquina
E:Ir i?)?::é)i,én Produccion
Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
maquina 21/1/2023 elg’ctricosy P VIGENTE |SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
prensa L nto Control de
mecanico, .
AP calidad
hidraulico y
neumatico
Manual de Produccién
Manual de instrumento para Oficina de Seguridad
instrumento 21/1/2023 | uso, calibraciény VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
15 | Prensado |termémetro verificacion de nto Control de
estado. calidad
Documento que
valida y comprueba Departamen
el correcto to Control Produccion
e ., funcionamiento de de Calidad .
Certificacion un instrumento Sistema | Control de Seguridad
calibracién de 21/1/2023 . VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . " . Industrial
. mediante un informatico | calidad
termometro , Control de
muestreo. Método de la .
L calidad
empleado para organizacio
termémetro: sonda n
de cuerpo negro
Manual de maquina
(F;erii)?;coi’én Produccion
Pintado Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
16 Y | maquina 21/1/2023 puestos y p VIGENTE |SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
Prensado . eléctricos,
pigmentadora L nto Control de
mecanico, .
AP calidad
hidraulico y
neumatico
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Manual de Produccién
Manual de instrumento para Oficina de Seguridad
instrumento 21/1/2023 uso, calibraciony VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
balanza verificacion de nto Control de
estado. calidad
Documento que
valida y comprueba Departamen
el correcto to Control Produccion
e, funcionamiento de de Calidad .
Certificacion un instrumento Sistema | Seguridad Seguridad
calibracién de 21/1/2023 . VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . . gurid Industrial
mediante un informatico | Industrial
balanza , Control de
muestreo. Método de la .
L, calidad
empleado para organizacio
balanza: patron n
directo
Documento de
informacion
respecto a
identificacion,
propiedades, Bodega de
peligros, usos, roductos
modos de actuacion P uimicos Produccién
MSDS de en caso de contacto, qSistema Control de Seguridad
quimicos de 21/1/2023 almacenamiento, VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . " . Industrial
. ., informatico | calidad
proceso manipulacién, Control de
de la .
transporte, L, calidad
h U organizacio
disposicion final, n
proteccion personal
y medidas de
prevencion para el
manejo de productos
guimicos
Manual de maquina
E:Irﬁagsgibn Produccién
Manual de repuestos ' lanos Oficina de Seguridad
maquina 21/1/2023 puestosy p VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 mantenimie | Mantenimiento | Industrial
. eléctricos,
medidora . nto Control de
mecanico, i
AP calidad
hidraulico y
. neumatico
Medido y
7 Empacado Dogumento que Departamen
valida y comprueba
to Control .,
el correcto . Produccién
e ., . . de Calidad .
Certificacion funcionamiento de Sistema | Control de Seguridad
de patrén de 21/1/2023 un instrumento VIGENTE SEMESTRAL |21/1/2023 . " . Industrial
. . informatico | calidad
medida mediante un de Ia Control de
muestreo. Método L, calidad
. . organizacio
empleado: patrén 0
directo
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Anexo 5. Orden de pedido

HIDALGO

CURTIDURIA

Orden de trabajo

Informacion

N.° Orden de trabajo: ‘

‘ Fecha de emision:

Cliente: ‘

Descripcidn del trabajo

Especificaciones:

Cantidad requerida:

Fecha de entrega:

Magquinaria, equipos

Maquinas necesarias:

Herramientas requeridas:

Area

Area 0 zona de trabajo:

Requerimientos especiales:

Instructivos

Instructivo requerido:

Requerimientos especiales:

Materiales y suministros

Materiales requeridos:

Cantidades:

Seguridad

EPP:

Controles

Formatos de registro:

Responsables

Observaciones

Autorizacion
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Anexo 6. Encuesta de satisfaccion al cliente.

Encuesta de satisfaccion al cliente
HIDALGO

Fecha: Objetivo:

Instrucciones: Por favor marcar con una X la respuesta que usted considere.

Pregunta Respuesta

e Semanalmente
1. ¢Con qué frecuencia ha utilizado nuestros | ¢ Quincenalmente
servicios/productos en los Ultimos 6 meses? e Mensualmente

e QOcasionalmente

e Excede las
expectativas

2. ¢En qué medida nuestros productos/servicios cumplen | ¢ Cumplir con las
Ccon sus expectativas? expectativas

e No cumple con las

expectativas

e Muy satisfecho

e Satisfecho
3. ¢Cual es su nivel de satisfaccion general con nuestros
. e Neutral
productos/servicios?
e Insatisfecho

e Muy insatisfecho

e Excelente
) o ) e Buena
4. ¢Coémo calificaria la calidad de nuestros productos?
e Aceptable
e Regular

5. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a la | ¢ Muy satisfecho
comunicacion y el servicio al cliente que ha recibido de | ¢ Satisfecho

nuestra empresa? e Neutral
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Insatisfecho

Muy insatisfecho

Cumple
completamente

Cumplen en su

6. ¢En qué medida nuestros productos/servicios cumplen )
o » mayoria
con sus requisitos especificos?
e Cumplen
parcialmente
e No cumple
e Siempre puntual
e Mayormente
7. ¢Cual es su percepcidn sobre la puntualidad en la entrega puntuales
de nuestros productos/servicios? e A veces puntuales
e Rara vez puntuales
¢ Nunca puntuales
e Muy satisfecho
8. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la | ¢ Satisfecho
resolucion de quejas o problemas relacionados con | ¢ Neutral
nuestros productos/servicios? ¢ Insatisfecho
e Muy insatisfecho
e Definitivamente si
) o e Probablemente si
9. ¢(Recomendarias nuestros productos/servicios a otras
e No estoy seguro
personas o empresas?
e Probablemente no
e Definitivamente no
_ ) ) o Especifique su
10. ¢ Tiene alguna sugerencia 0 comentario adicional para
respuesta:

mejorar nuestros productos/servicios?
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Anexo 7. Acta de reunion

Acta de Reunion

Hora finalizacién:

HIDALGO

CURTIDURIA
Tema: Reunién N.°
Objetivo: Fecha:
Hora de inicio: Responsable: Proceso:

Asistentes
Nombre y Apellido | Firma | Hora de llegada: Nombre y Apellido Firma | Hora de llegada:
Puntos por tratar
Tema Responsable

Tiempo
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