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RESUMEN EJECUTIVO

A nivel global la estandarizacion de los procesos y el cumplimiento de los estdndares
de calidad son elementos fundamentales para garantizar excelentes niveles de
competitividad en el mercado actual. No obstante, el conocimiento paupérrimo o nulo
con respecto a la norma 1SO 9001:2015 y su aplicacion ha generado pérdidas
significativas y desafios muy grandes en cuanto a la gestion de procesos agiles y
controlados. En esta investigacion se aborda el disefio y desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa Teneria Nufiez,

con el fin de mejorar la calidad, la eficiencia y la competitividad de la organizacion.

Bajo este contexto, la investigacion inicia con el mapeo de todos los procesos de la
empresa, identificando sus procesos estratégicos, operativos y de apoyo, para
contemplar una vision global de las operaciones de la organizacion. Posteriormente,
se desarrollé una evaluacién para medir el nivel de cumplimiento de la empresa con
respectos a los requisitos de esta norma, empleando una lista de chequeo en funcién

de las condiciones iniciales de Teneria NUfez.

Los resultados obtenidos revelan que los procesos de la organizacion se desarrollan
con bajos enfoques empiricos, sin sistemas formalizados ni estructurados sin una
vision clara para cumplir con los estandares de calidad. Tras el analisis desarrollado se
identificd que el nivel de incumplimiento de la organizacién asciende a 62.50%, lo que
podria causar impactos negativos en su credibilidad y reputacion antes todas sus partes

interesadas.

En este sentido, se proporciond la documentacion y requisitos necesarios para el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa. La documentacidn propuesta contiene
matrices, formatos, registros y procedimientos conformes a la norma 1SO 9001:2015
contemplados en un manual de calidad para la organizacion, documento que servira

como una guia para la aplicacion, implementacién, seguimiento y mejora del SGC.

Palabras clave: ISO 9001:2015, sistema de gestion de calidad, manual,

procedimientos, requisitos.
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ABSTRACT

Globally, process standardization and compliance with quality standards are
fundamental elements to ensure excellent levels of competitiveness in today's market.
However, the poor or null knowledge regarding 1SO 9001:2015 and its application has
generated significant losses and very big challenges in terms of managing agile and
controlled processes. This research addresses the design and development of a Quality
Management System based on ISO 9001:2015 for the company Teneria Nufiez, in

order to improve the quality, efficiency and competitiveness of the organization.

Under this context, the research begins with the mapping of all the company's
processes, identifying its strategic, operational and support processes, in order to
contemplate a global vision of the organization's operations. Subsequently, an
evaluation was developed to measure the company's level of compliance with the
requirements of this standard, using a checklist based on the initial conditions of

Teneria Nufez.

The results obtained reveal that the organization's processes are developed under
empirical approaches, without formalized or structured systems and without a clear
vision to comply with quality standards. After the analysis developed, it was identified
that the level of non-compliance of the organization amounts to 61.73%, which could

cause negative impacts on its credibility and reputation before all its stakeholders.

In this sense, it provided the necessary documentation and requirements for the
company's Quality Management System. The proposed documentation contains
matrices, formats, records and procedures in accordance with ISO 9001:2015
contemplated in a quality manual for the organization, a document that will serve as a

guide for the application, implementation, monitoring and improvement of the QMS.

Keywords: I1SO 9001:2015, Quality management system, manual, procedures,

requirements.

xvilii



CAPITULO I.- MARCO TEORICO

1.1 Tema de Investigacion

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2015 PARA LA EMPRESA TENERIA NUNEZ”

1.2 Antecedentes Investigativos

La norma ISO 9001, desarrollada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (I1SO), se enfoca en la gestion de calidad para las organizaciones, sin
importar su tamafio o area comercial y/o empresarial. Esta norma hace referencia a
condiciones de trabajo adecuadas, de modo que se logre mejorar la calidad de los
procesos, servicios y/o productos ofrecidos por las empresas, bajo el criterio de

satisfacer a los clientes [1].

Desde esta perspectiva, en la empresa el SOL S.A.S., dedicada a la produccion de
cueros y gamuzas. Se evidencia que inicialmente la empresa muestra mayores niveles
de cumplimiento con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en los apartados de
operacion y mejora con un 70% y 60% respectivamente. Por otro lado, los apartados
de apoyo y contexto de la organizacion se encuentran en niveles de 58% y 40%
respectivamente en cumplimiento con la norma ISO 9001:2015. En esta investigacion,
los autores lograron identificar, definir y desarrollar la documentacion pertinente para
el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), con el fin de mitigar los riesgos que podrian

afectar el rendimiento de la organizacién [2].

La calidad en los procesos para la obtencion de productos y servicios muestran serias
deficiencias de satisfaccién al cliente y no pueden ser resueltos de inmediato, por lo
tanto, se debe trabajar con un enfoque sistémico, bajo el principio de mejora continua.
Por esta razén es oportuno destacar los beneficios que proporcionan a las empresas la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001; debido a que en las
empresas ya sea de produccién o de servicios, desarrollan procesos y cualquier falla

afecta en la calidad del producto [3].



De la misma manera, en otro estudio después de realizar auditoria de diagndstico con
sustento en la lista de verificacion elaborada en base a los requisitos de la norma I1SO
9001:2015, fue clave para realizar un disefio personalizado y adecuado para la
organizacion, ya gque se conocio los pros y contras referentes a la tematica de KEYCO
Ascensores, vinculando las operaciones diarias con las mejoras deseables que
garanticen cumplimiento de los requisitos y méas importante, el aseguramiento de la
calidad [4].

Desde otro punto de vista, los sistemas de autoevaluacion, evaluaciones externa y
acreditacion de instituciones, asi como los programas universitarios se constituyen en
elementos esenciales para certificar la calidad de los procesos universitarios que se
desarrollan en las instituciones de educacion superior y el motor impulsor de la gestién

de la calidad universitaria [5].

La norma ISO 9001:2015 es de vital importancia para la industria de la curtiembre tal
es el caso, que se aplica para diagndsticos iniciales para conocer el estado actual
respecto al cumplimiento de los requisitos basados en la Norma ISO 9001:2015 en
laboratorios, mediante el cual se logra identificar tanto fortalezas como las debilidades,
ademas las necesidades de las partes interesadas del laboratorio. Con los resultados de
esta evaluacion se establecieron las actividades dentro del plan de accion para mitigar
los hallazgos encontrados, ademés planificar el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad para el laboratorio [6].

Ademas, a través de la Norma Internacional ISO 9001-2008, se pueden establecer
requisitos para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, los mismos que se debe
realizar la documentacion necesaria para los diferentes procesos, que cumpla con las
especificaciones de calidad, estos procesos necesarios son: Control de Documentos,
Control de Registros, Quejas y Reclamos, Auditorias Internas y Acciones Preventivas
y Correctivas [7].

Sin embargo, en el campo de las curtiembres, se puede identificar que este tipo de
industrias no cumplen en su totalidad con los requerimientos en base normativas
relacionadas con la Seguridad y Salud en el Trabajo, Calidad y Medio Ambiente. Las
normas técnicas 1SO 9001:2015, 1SO 14001:2015 e I1SO 45001:2018 (calidad, medio



ambiente, seguridad y salud en el trabajo respectivamente). no se respetan por parte de
estas empresas y especificamente al hablar del manejo de quimicos que requieren un
enfoque integral que estudie los efectos a corto y largo plazo para establecer

procedimientos de control [8].

Las empresas curtidoras de la ciudad de Armenia carecen de sistemas integrados de
gestion para la identificacion, evaluacion y control de los riesgos. Tampoco llevan a
cabo la vigilancia de la salud de los trabajadores expuestos. Ademas, no cumplen las

normas relacionadas de salud ocupacional y seguridad industrial [8].

El proceso de las curtiembres “La Maria”, en su mayor parte, se hace de forma
artesanal debido a la escasa capacitacion e interés del sector, ocasionando un impacto

ambiental de nivel significativo al efluente [8].

Finalmente, mediante la aplicacion de Normas de Calidad las empresas desean
elaborar un producto excelente que satisfaga las expectativas y/o necesidades de los
clientes, ademas con la propuesta de implementacion de esta norma, se llegara a una
posible solucion en la empresa que permita la elaboracion de un producto excepcional,
gue incremente ventas y se logre un posicionamiento en el mercado, considerando que

la realidad en la empresa siempre sera cambiante en tiempo y espacio [9].

En este sentido, elaborar un manual de calidad basado en la norma ISO 9001:2015,
brinda la certeza para mejorar la comprension y correcta ejecucion de los procesos
internos y demostrar la capacidad para proporcionar productos y servicios que
satisfagan las necesidades, requerimientos e incrementar las expectativas del cliente
[10].

1.2.1 Contextualizacion del problema

En la actualidad, a nivel mundial, las industrias han experimentado un crecimiento
constante. Esto ha llevado a que las organizaciones se vean en la imperiosa necesidad
de adoptar sistemas de gestion de calidad. El propdsito detrds de esta medida es
permitirles alcanzar mayores niveles de aceptacion por parte de sus clientes, al mismo
tiempo que fortalecen su competitividad y rentabilidad en sus respectivos mercados
[11].



Es de importancia mencionar que en el afio 1946, delegados de 25 paises se reunieron
en Londres con la finalidad de coordinar los estdndares industriales; es entonces que
en aquella reunion que se plantearon las bases de lo que hoy en dia es la Organizacién
Mundial de Normalizacion, que se fund6 oficialmente el 23 de febrero de 1947 y
gracias a esta institucién, las industrias tienen las guias, bases y requerimientos que se
deben cumplir para implementar sistemas de gestion de calidad bajo un estandar
adecuado [12].

Uno de los aspectos mas relevantes para los modelos referentes a la calidad son las
normas SO, cuya primera edicion de un estandar de calidad fue la serie 1SO 9000, que
se cre0 en el afo de 1987 bajo la tutela de la Organizacion Mundial de Normalizacién
(Ginebra-Suiza) [11].

Por otro lado, varios estudios han demostrado la efectividad marcada por los modelos
de gestion basados en normas internacionales como la norma ISO 9001, que han
contribuido en el desempefio 6ptimo de las organizaciones, puesto que dotan a las
empresas de una organizacion estructural direccionadas en la mejora continua, a la vez
que se brinda sostenibilidad y se mejora los niveles de competitividad de las empresas
[13].

Bajo el mismo contexto, en una investigacion realizada en Georgetown University, en
la que se menciona el impacto generado por un SGC certificado bajo requerimiento de
la norma 1SO 9001 en empresas ecuatorianas, revelaron que las empresas con la
certificacion 1SO 9001 adquirieron un promedio mejor que aquellas que no cuentan
con dicha certificacion, esto gracias a una evaluacion de los niveles de administracion

enfocados en Calidad Total por medio de nueve factores de éxito [14].

En el Ecuador, gran porcentaje de organizaciones sin importar su tamafio han
implementado criterios de calidad en sus productos, bienes y/o servicios de modo que
estos criterios se vuelvan estratégicos y permiten que se cumplan los niveles de

satisfaccion de los clientes [15].

Del mismo modo, las empresas de nuestro pais se encuentran en un constante

desarrollo y esto ha obligado a que las mismas busquen mejoras para sus procesos,



servicios o productos; adaptandose a normativas de calidad, a través de Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC) [16].

La calidad en nuestro pais es regulada por diferentes instituciones gubernamentales
que son parte del Sistema Ecuatoriano de la Calidad (SEC), donde el ministerio de
Industrias y Productividad (Mipro) es el encargado de su generacion, control y
articulacion, basandose en 20 politicas y productos que ayuden al progreso competitivo
industrial, garantizando que reglamentos técnicos nacionales como el INEN,
normativas internacionales como la ISO y procedimientos para la evaluacién de

conformidades no generen impedimentos al comercio de bienes y servicios [17].

Por otra parte, el Ecuador es uno de los paises que promueve su sistema nacional de
calidad por medio de diferentes normativas como la ley del sistema ecuatoriano de la
calidad aprobada en el 2010, con su ultima actualizacion en el 9 de Junio del 2014, en
la cual destaca brindar un sistema ecuatoriano de la calidad, donde se incentiva una

cultura de calidad y mejora de la competitividad de la sociedad Ecuatoriana [10].

Las empresas ecuatorianas que poseen un sistema de calidad basado en la 1SO:9001
enfocan sus operaciones a la identificacidn, planificaciéon, verificacién y control de sus
actividades, con un correcto enfoque a la gestion de los procesos. Ademas de esto la
norma también plantea un enfoque donde se relaciona directamente al cliente, razon
por la cual comprender sus necesidades, satisfacer sus requerimientos y exceder sus
expectativas deben alinearse con la politica, objetivos y procesos que se realizan en la

organizacion [18].

Teneria NUfiez es una empresa ambatefia que inicid sus operaciones en el afio 2012,
dedicada a la fabricacion de partes de cuero para calzado como palas, partes de palas,
suelas, plantillas, tacones, entre otras, mediante la utilizacion de taninos de origen
natural. Dentro de la empresa la desorganizacion, la carencia de procesos
estandarizados y la falta de informacion documentada han causado pérdidas de
diferente indole y magnitud; derivados en actores de tiempos, calidad y servicio. Desde
otra perspectiva, en Teneria NUfiez no existe personal capacitado de una manera
adecuada, lo que provoca que los operarios generen impactos negativos sobre los

procesos Yy por ende sobre la calidad de los productos. Para solventar esta problematica



es factible desarrollar e implementar un sistema de gestion de calidad, mediante la cual
se controle, estandarice y se mejore los procesos, a la vez que se mejore la calidad de

los productos, de tal manera que se cumplan con las exigencias de los clientes.

1.2.2 Fundamentacion tedrica

a) Sistema de Gestion de Calidad
Gestion

Una gestidn de calidad es el conjunto de acciones con las cuales se consigue el objetivo
de esta. A través de la gestion de calidad, la alta direccion se involucra desde la

definicion hasta la garantia de los productos o servicio que ofrece la empresa [13].

La gestion de la calidad ayuda a reducir la improvisacion de las industrias, ya que la
misma permite llevar una trazabilidad de todos los procesos de las empresas. De tal
manera, que una organizacion pueda saber en todo momento cémo actuar en

situaciones de funcionamiento normales, dptimas o adversas [19].

La gestion de la calidad brinda una oportunidad clave, no solamente para planificar,
sino también para establecer los mecanismos para el seguimiento, control y la mejora

continua de cada proceso [20].
Calidad

La calidad tiene como referencia a varios puntos fundamentales dentro de una
organizacion y/o empresa la cual puede estar enfocada a la generacién de productos o
la prestacion de servicios, esta calidad estd dirigida puntualmente en cumplir el
objetivo de satisfacer y llenar las expectativas del cliente o consumidor segun las
necesidades que el mismo posea [21].

Segun Phil Crosby calidad es: ajustarse a las especificaciones o conformidades de unos
requisitos [22]. Por otro lado, para W. E. Deming, calidad es: el grado perceptible de

uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente [23].



Evolucién de la calidad

Tiene sus inicios en la etapa de administracion cientifica, tras el nacimiento del control
de calidad por inspeccion. Junto con ello, surge el concepto de calidad, mismo que
definia todos y cada uno de los criterios para la verificacion de un producto o servicio
en cumplimiento de los estandares previamente establecidos. Existen cuatro etapas en
lo que corresponde al desarrollo de la calidad: control de calidad, aseguramiento de la

calidad, proceso de calidad total y mejora continua de la calidad total [24], véase la
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Figura 1.- Evolucion de la calidad [24].

Por una parte, el control de calidad se refiere a las técnicas y actividades de carécter
operacional utilizadas para satisfacer los requisitos relativos a la calidad. Se orienta a
mantener bajo control los procesos y eliminar las causas que generan comportamientos
insatisfactorios en etapas importantes del ciclo de calidad, para conseguir mejores
resultados econémicos [25]. Mientras que el aseguramiento de la calidad son todas
aquellas acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio satisface los requisitos de calidad establecidos
[26].



Finalmente, la gestion de calidad, también conocida como Gerencia de la Calidad Total
0 TQM (Total Quality Management), es una practica gerencial para el mejoramiento
continuo de los resultados en cada area de actividad de la empresa y en cada uno de
los niveles funcionales, donde se utilizan todos los recursos disponibles y al menor

costo posible [24].
Sistemas de gestion de calidad

Se entiende como gestion de calidad al conjunto de herramientas y/o acciones que
tienen como finalidad evitar o prevenir los posibles riesgos o variaciones de los
procesos de produccion y a su vez mitigar las deviaciones en los productos o servicios

que se obtienen mediante estos procesos [27].

Es de mucha relevancia mencionar que los errores no se deben identificar cuando han
ocurrido, sino mas bien se debe prevenirlos antes de que sucedan. De esta premisa
parte la importancia de los sistemas de gestion dentro de una organizacion. Por su
parte, la gestion de calidad contempla a una serie de acciones y/o procedimientos que
tiene la finalidad de garantizar la calidad y no solamente de los productos, sino de todo
el proceso mediante el cual se obtienen los productos o servicios brindados a los
clientes [28].

Desde otro punto de vista, la gestion de calidad establece que un 90% de los problemas
o defectos ligados a la calidad se deben o son generados directamente por los procesos
en si y no por el personal. Bajo este contexto que comprende que una vez que los
procesos hayan sido mejorados, se incrementaran los niveles de calidad de los bienes,
productos o servicios que se pongan a disposicion de los clientes para mejorar su

satisfaccion [20].
Principios de la gestion de calidad

La familia de las normas ISO 9000 abarcan a una serie de normas que se fundamentan
en 7 principios (Tabla 1) para la gestion de calidad. Estos principios deben cumplirse
de manera estricta dentro de la organizacion para que se logren los beneficios o metas

esperadas [29].



Tabla 1.- Principios de la gestion de calidad [29].

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Esto permite que se conozcan las necesidades de los clientes, para

de las personas

Enfoque al mantener su fidelidad a la vez que se mejora el posicionamiento

cliente de las marcas y por tanto se incrementan los niveles de
rentabilidad de las organizaciones.

Se refiere al cumplimiento de las metas, objetivos o propdsitos de

) la organizacion. Los lideres son aquellos que ejecutaran todas las

Liderazgo acciones necesarias para que los objetivos planificados sean

alcanzados.
) Es necesario que se comprometa a todo el personal que forma
Compromiso

parte de la organizacion, esto con la finalidad de evitar fallos en
las lineas de los procesos.

La mejora es muy importante para las organizaciones. Esta mejora
debe contemplar a todas las areas de la organizacion de modo que

Mejora se garantice una mejora continua para generar ventajas frente a los
competidores. La mejora continua a su vez permitird que se
incrementen los niveles de satisfaccién de los clientes.

Se debe medir el desempefio de cada uno de los procesos para
analizar su relacion con otros procesos y a su vez analizar sus
i?g%‘gzgsa niveles de eficiencia. Es de importancia implementar indicadores
de gestién para medir las mejoras que se apliquen en estos
procesos.
La toma de decisiones se ejecutara de acuerdo con los resultados
Toma de o datos reales obtenidos de los procesos. Tomar decisiones en base
decisiones a estos resultados o evidencias permite incrementar la eficiencia
basada en la . o
evidencia de las decisiones y la probabilidad de alcanzar los resultados

deseados serd mas alta.

Gestion de las
relaciones

Cada una de las partes interesadas debe estar interrelacionadas
para que el desempefio de una organizacion sea el adecuado para
alcanzar el éxito. A través de la gestion de relaciones se pretenden
alcanzar beneficios significativos para todas las partes
involucradas.

Documentacién del Sistema de Gestion de Calidad

Dentro de los Sistemas de Gestion de Calidad toda la documentacion que se pueda
derivar de estos proporciona una vision clara de las operaciones que se desarrollan en
una organizacién, permitiendo una consistencia de los procesos. Ademas, dicha

documentacién mejora la comprension de los SGC [30].



Cabe mencionar que la documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad se
compone de una serie de documentos de diferentes tipos. Generalmente, en estos
documentos se incluyen: politicas de calidad, manuales, procedimientos, instructivos,
planes y registros [31]. La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad se

presenta en la siguiente jerarquia que se muestra en la Figura 2.

Manual

Politica
Procedimientos
Instrucciones técnicas
Registros
Figura 2.- Documentacion de los sistemas de gestion de calidad [32].
Manuales

Los manuales son instrumentos de mucha importancia para la administracion de las
organizaciones, puesto que buscan alcanzar la eficiencia y eficacia méxima en el
desarrollo de las operaciones o actividades que se les asigna al personal. En tal virtud,
los manuales son un medio de comunién de las decisiones de la administracion y se

relacionan con las politicas, organizacion y procedimientos de una empresa [33].

Por su parte, Duhalt K. M., menciona que un manual es “un documento que contiene
en forma ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones sobre la historia,
politicas, procedimientos y organizacion de un organismo social, que se consideran

necesarios para la mejor ejecucion del trabajo” [26].

Para Enrique B. Franklin, los manuales son “documentos que se utilizan como medios
para la coordinacion y comunicacion que permiten transmitir y registrar de manera

sisteméatica la informacion de una empresa (estructura, objetivos, politicas,

10



procedimientos, entre otros), asi como lo lineamentos o especificaciones que son

necesarias para el desempeno adecuado de las tareas”[34].
Clasificacion de los manuales

Los manuales son documentos que se utilizan como medios para coordinar y registrar
la informacion de una organizacion de manera estructurada y sistematizada. También,
un manual contempla el conjunto de instrucciones, lineamientos o directrices que
pretenden guiar o mejorar la eficiencia en la ejecucion de las tareas. Existen diferentes

tipos de manuales; a continuacion, se enlistan los mas comunes o conocidos [35]:

e Manual organizacional

e Manual departamental

e Manual de politica

e Manual de procedimientos
e Manual de técnicas

e Manual de finanzas

e Manual de sistema

e Manual de calidad.

Manual de calidad

Un manual siempre debe estar adaptado al contexto de la organizacion a la que
pertenece, pues el contenido o estructura del manual puede diferir de acuerdo con el
tamafio de la organizacion, asi como de las operaciones y capacidades del personal.
En este sentido, las organizaciones pequefias pueden respaldar su Sistema de Gestion
de Calidad en su totalidad en un Unico manual. Mientras que las organizaciones

grandes pueden detallar sus SGC en diferentes manuales de calidad [36].

Por lo general, un manual de calidad abarca los siguientes elementos: titulo, tabla de
contenidos, alcance el SGC, requerimientos de la ISO 9001, asi como la version de la
informacion y su aprobacion, objetivos y politica de calidad, asignacion de
responsabilidad del personal, modelo de negocios, referencias y anexos de importancia
[16].
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Politica de calidad

La politica de calidad puede ser definida como el marco que determina las lineas de
accion de la empresa en cuanto a la Gestion de Calidad. Es decir, que la politica de
calidad define que debe hacer cada organizacion, como hacerlo y quienes son los

responsables y con base en qué objetivos [34], [37].

De acuerdo con la norma I1SO 9001, hay dos condiciones que establecen y/o
determinan la Politica de Calidad de las organizaciones: uno, que debe ser
documentada y correctamente detallada en documentos de consulta y de facil acceso
para todas las partes interesadas; dos, que sea motivada desde la alta directiva al resto

de areas de la organizacion [38].
Procedimientos

Dentro de los SGC los procedimientos pueden tomar diferentes estructuras. Estos
pueden ser narrativos (describir texto), o ilustrativos mediante el uso de diagramas de

flujo. O a su vez pueden ser la combinacion de ambos casos [39].

Normalmente un procedimiento de calidad contiene los elementos que se describen a

continuacion:

e Titulo — para la identificacion del procedimiento;

e Propdsito — es la razén de ser del procedimiento;

e Alcance — describe que aspectos contempla el procedimiento;

e Responsabilidades y funciones de todas las personas/cargos incluidos en
cualquier parte del procedimiento;

e Registros — que son resultados de las actividades detalladas en los
procedimientos;

e Control de documentos — contempla los cambios que se ejecutan en los
documentos, asi como su version, la fecha de su revisién y aprobacion;

e Descripcion de las actividades — es la parte mas importante del procedimiento
y describe qué deberia realizarse, por quién y como, cuando y donde;

e Anexos —en caso de ser necesario [40].
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Instrucciones técnicas

Estas instrucciones pueden ser parte de un procedimiento o ligadas a este. Las
instrucciones técnicas tienen una estructura semejante a la de un procedimiento y se
componen de los mismos elementos. Sin embargo, este tipo de instrucciones describen
las actividades que se deben realizar paso a paso, asi como las herramientas, métodos

0 medios para garantizar su ejecucion [39].
Registros

Los registros dentro de los SGC de mucha importancia para la implementacion efectiva
de este tipo de sistemas. Estos documentos son utilizados en la ejecucion de los
procedimientos y tiene la finalidad de ser un instrumento para el analisis del sistema
implementado. Todo tipo de registros deben ser guardador y archivados de manera

sistematizada [41].

Por otro lado, la norma I1SO 9000 en su version 2005 define a un registro como todo
documento que muestra los resultados o evidencias obtenidas como consecuencia de

la ejecucion de las actividades [42].
b) Norma ISO 9001-2015
International Organization for Standarization (1SO)

La Organizacion Internacional de Normalizacién, conocida como SO por sus siglas
en inglés (International Organization for Standardization), tiene como proposito
fundamental establecer las normativas técnicas internacionales en tematicas
especificas. Esta organizacion se fundo en el afio de 1947 en Londres, Reino Unido,
esto luego de que 25 naciones se reunieran en el afio de 1946 con la finalidad de
establecer las bases de lo que hoy en dia conocemos como la 1ISO. En sus inicios esta
organizacién se llamd Federacion Internacional de Asociaciones de Normalizacion
Nacionales (ISA) en 1926. Desde entonces, la ISO ha crecido significativamente, con
la participacion de organismos nacionales de normalizacion de 165 paises. Sus
estandares abarcan una amplia gama de industrias y sectores, promoviendo la calidad,

la seguridad y la eficiencia a nivel global. La ISO no solo facilita el comercio

13



internacional al crear estandares comunes, sino que también impulsa la innovacion y

la confianza del consumidor [43].
Las Normas ISO en empresas

Las Normas ISO son una serie 0 conjunto de normas direccionadas a ordenar
sistematicamente la gestion de las organizaciones en sus diferentes ambitos. La alta
competencia internacional derivadas de los procesos globalizados, de la economia, del
mercado y del poder empresarial han tomado gran relevancia con respecto a las
opiniones o cometarios de los clientes; esto ha impulsado que la aplicacion de este tipo
de norma haya ganado reconocimiento y aceptacion internacional para generar

ventajas competitivas [44].

Estas normas elaboradas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO) se
conforman por guias o estandares que vinculan sistemas y/o herramientas
determinadas de gestion que son aplicables para todo tipo de organizacion. Por otro
lado, es de importancia mencionar que dia a dia el nimero de organizaciones que
adoptan estas normas va incrementando debido a las necesidades y criterios de mejorar

la calidad de sus productos y servicios [45].
Las normas ISO en empresas industriales

Las normas ISO se desarrollaron con la finalidad de brindar de manera adecuada una
direccion, regulacion, unificacidn y agrupacion de parametros y criterios a la empresa,
con el objetivo de minimizar los costos a la vez que se incrementen los niveles de
efectividad. En el mismo sentido, estas normas buscan homogeneizar los lineamientos
0 estatutos de los bienes, productos o servicios para las organizaciones internacionales
[46].

En este contexto, las normas ISO son de mucho interés para las empresas industriales,
debido a que las mismas brinda una serie o conjunto de técnicas que garantizan el
funcionamiento adecuado de cada uno de los departamento y procesos de una
organizacion. En la actualidad las ISO cooperan de manera significativa a la
regularizacion del comercio. Ademas, propaga conocimiento, dan a conocer nuevos

avances tecnoldgicos y colaboran con excelentes practicas de gestion [47].

14



Familia 1SO 9000

La familia de las normas 1SO 9000 se crearon con el proposito de homogeneizar los
criterios, parametros y estandares de calidad de las organizaciones. Esta norma,
ademas, de atender a la calidad de los productos y/o servicios contemplan a la calidad
de los procesos de organizacion y produccion de las empresas [47].

Las normas ISO hacen referencia a normas con respecto a la calidad y a los sistemas
de gestion de calidad para las empresas. Este tipo de normas son aplicables para
cualquier tipo de organizacién que busca mejorar sus ventajas competitivas y alcanzar
mayores beneficios con respecto a sus competidores [48]. Estas normas especializadas
en calidad detallan la forma en la que deben operar las organizaciones para garantizar
el cumplimiento de los estdndares de calidad. Actualmente, las normas que se derivan
de la familia ISO 9000, son las normas ISO 9001 Y 9004 [49].

Norma 1SO 9001

La norma 1SO 9001 se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad para empresas
publicas o privadas, sea cual sea su actividad o tamafio. Esta normativa brinda métodos
de trabajo de excelentes y direccionados para la mejora de la calidad de los servicios
y productos de las empresas, asi como de la satisfaccion de los clientes [18].

En este sentido, los SGC se fundamentan en la ISO 9001. Las organizaciones buscan
esta certificacion con el proposito de que se pueda garantizar una mejora de los
productos y/o servicios para los clientes y demostrar un alto compromiso con la
calidad. En tal virtud, las normas como la 1SO 9001 se reflejan en una ventaja
competitiva para aquellas organizaciones que han optado por su implementacion [49],
[50].

Norma 1SO 9001:2015

El 23 de septiembre del afio 2015, se publicé la version 1ISO 9001:2015. Esta nueva
version surgié debido a la necesidad de acoplar la normativa a los tiempos actuales en

los que las organizaciones se desenvuelven o llevan a cabo sus actividades [49], [50].
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Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

Dentro de la norma 1SO 9001:2015 los tres capitulos iniciales no establecen ningun
tipo de requisito. El primero contempla el objetivo y el campo de aplicacién de la
norma, el segundo capitulo abarca las normativas de referencia, mientras que el tercero
trata los términos y definiciones correspondientes [50]. En la Tabla 2 se presenta la
estructura de la norma ISO 9001:2015.

Tabla 2. Estructura de la normativa 1SO 9001:2015 [50], [51], [52].

ESTRUCTURA DE LA I1SO 9001:2015

Describe el objetivo de la norma dentro de la

Objetivo y campo L .
| Y camp organizacion. Ademas, se detalla claramente el campo
de aplicacion s
de aplicacion.

Referencias Contempla las normas en la que se fundamenta el
normativas documento.
Términos Detalla los fundamentos, terminologia y el vocabulario

'minos y necesarios y referenciales para la aplicacion de la
definiciones

norma.
Denotan los aspectos internos y externos de la
organizacion para alcanzar sus objetivos, necesidades,
procesos y su documentacion, asi como su alcance.
Define los aspectos estratégicos para la gestion de
Liderazgo calidad mediante el cumplimiento de la politica de
calidad direccionada en la satisfaccion de los clientes.
Escribe todos los aspectos relacionados a la calidad
dentro de las actividades empresariales. Ademas,
Planificacion contempla la identificacibn de los riesgos,
oportunidades y los cambios que se podrian efectuar en
la organizacion.

Se considera los recursos que posee la empresa,

Organizaciony su
contexto

Apoyo mostrando competencias, comunicacién e informacion
fundamentada.

Son los aspectos esenciales para la planificacion y

Operacion control de las empresas desde su proceso de produccion

hasta la entrega de los bines, productos o servicios.

Evaluacion del | Es la fase de seguimiento, monitorizacion, medicion y
desempefio evaluacién del andlisis de desempefio del SGC.

Es la vision de la mejora continua de los procesos,

contemplando su innovacion y versatilidad para

elaborar productos o servicios que den cumplimiento a

los estandares de calidad.

Mejora
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Beneficios de la Norma ISO 9001:2015

De acuerdo con la norma ISO 9001 la implementacion de un Sistema de Gestion de

Calidad brinda una serie de beneficios a las organizaciones, entre ellos:

Minimizacion de las pérdidas economicas vinculadas a la no implementacion
de la calidad.

Mejora la presentacion de los productos y servicios, a la vez que se incrementan
los niveles de satisfaccion de los clientes.

Brinda un valor agregado a las organizaciones, marcando una ventaja
competitiva con respecto a sus competidores.

Contribuye a mejorar la imagen de la empresa, pues se logra ampliar la cartera
de clientes.

Proporciona la posibilidad de acceder a mercados internacionales con el

cumplimiento de las necesidades y requisitos de exigencia [53].

Beneficiarios de la Norma I1SO 9001:2015

Los beneficiarios directos derivados de la implementacion de los SGC fundamentados

en la norma 1SO 9001:2015 son los trabajadores de las organizaciones, asi como sus

clientes y las empresas propiamente, esto debido a las siguientes consideraciones:

Con la implementacién de la ISO 9001:2015, se crean equipos de trabajo con
altos niveles de motivacion, resultando en una ventaja competitiva de mayor
grado.

Los niveles de satisfaccion de los clientes pasan a ser el enfoque primordial de
las industrias.

Las organizaciones logran mejorar su presentacion e imagen antes sus clientes
y por ente dentro de sus respectivos sectores mercantiles.

Genera ahorros en los recursos de las empresas y estos ahorros se pueden
invertir en el desarrollo de estas.

Se mejora la rentabilidad econémica de las organizaciones al mismo tiempo

que se reducen los residuos [54].
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Fases de aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015

Cabe mencionar que la implementacion de la norma ISO 9001 en la organizacion no
es algo féacil, pero no es imposible. Con el pasar de los dias cada vez son més las
organizaciones que optan por implementar Sistemas de Gestion de Calidad
certificados bajo los estandares internacionales como la 1SO 9001 para generar
ventajas competitivas. Sin embargo, la implementacion de estos sistemas es algo
competo y requiere la aplicacién de una serie o conjunto de bases sélidas [55]. A
continuacidn, se detallan las etapas necesarias para la correcta implementacion de un
SGC:

1. Anadlisis inicial de las condiciones actuales de la organizacion

2. Definicidn del mapa de procesos

w

Establecer y documentar la politica de calidad, asi como también los planes
de calidad
Establecer y documentar los procedimientos de la organizacion

Elaboracion del manual de calidad

4
5
6. Realizar las capacitaciones pertinentes a todos los involucrados
7. Ejecutar la implementacién del SGC

8. Realizar auditorias internas para la deteccion oportuna de los posibles errores
9. Verificacién, seguimiento y control del sistema

10. Establecer las acciones de prevencidn, correccion y/o mejora

11. Analisis para la mejora continua

12. Llevar a cabo auditorias externas [55].
c) Proceso de produccién
Procesos

Segln lo establecido por la 1SO 9001 se define a un proceso con el conjunto de
actividades que se relacionan o interactdan entre si con el propdsito de transformas los
elementos de entrada en elementos de salida. Cabe mencionar que en la ejecucion de
los procesos pueden intervenir partes internas o externas, considerando en cada una de
sus fases a los clientes como punto principal [56]. A continuacion, se detallan los
requisitos que demanda la norma 1SO 9001 para los procesos:
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Cada proceso debe contar con entradas y salidas de otros procesos (anteriores),
asi como los recursos o servicios.

La norma ISO 9001 menciona que los proceso deben desarrollarse bajo un
orden secuencial, debido a que en la mayoria de los casos los procesos
dependen de otros procesos.

Todo proceso debe considerar los requisitos, pardmetros o criterios que se
determinen para su funcionamiento adecuado.

De manera obligatoria se deben designar las funciones y responsables de cada
uno de los procesos.

Se debe considerar que en su totalidad todos los procesos estan vinculados con
riesgos y oportunidades, y por lo tanto hay que evaluarlos.

Se comprobara si el proceso cumple o no con lo previsto.

Permanentemente se debe verificar si los procesos cumplen o no con lo
planificado que fue previsto con anterioridad.

Todos los procesos se deben mejorar de manera continua, de manera que se
reduzcan costes, se optimice tiempos y entre otros aspectos de importancia
[57].

Elementos de un proceso

En la Figura 3 se muestran los elementos que conforman un proceso. Todo proceso

segun el entorno de la gestion de calidad se caracteriza por estar constituido de los

siguientes elementos [58]:

Fuentes de entrada

PROCESOS
PRECEDENTES
Por éjemplo én
provesdores
(Inernos o
ENIEFRIL), &R
clientes, en otras
partes interesadas
pertinentes

MATERLA,
ENERGIA,
INFORMACION
Por ejemplo, en
formn de
materiales,
FECUTION,
requisitas

‘ Actividades

Posibles controles 3 punto de
contrel para hacer el 2epuimiento
del desempetio y medirlo

==d

MATERILA.
ENERGIA, |
INFORMACION
Par ejemple, en
formma de
mareriales,
TeCursc,
requisitos

Receptores de salida |

POSTERIORES
Por ejemplo en
proveedores
{anternos o
externos), en
cliantes, en otras
partes interezadas
pertinentes

Figura 3.- Elementos de un proceso [60].
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e Entradas: se pueden definir como cualquier tipo de documento, registro,
documento o especificacion que se requieren para llevar a cabo un proceso de
manera eficiente. Igualmente las entras son todos los recursos, materiales,
informacién o requisitos necesarios para iniciar un determinado proceso, las
entradas pueden ser internas o externas a la organizacion [17].

e Actividades: acciones que se ejecutan dentro del proceso, transforman los
elementos de entradas en salidas. Las actividades necesariamente se ejecutan
siguiendo una serie de pasos definidos y organizados [59].

e Recursos: Medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso siempre
bieny ala primera. Los recursos empleados en un proceso pueden ser humanos,
administrativos, tecnoldgicos, financiero, materiales y entre otros. Estos
recursos son necesarios para ejecutar un proceso de manera eficiente y efectiva.

e Los controles: se refieren a los medios 0 mecanismos para el seguimiento y
monitorizacion de los procesos, de modo que se pueda garantizar que los
procesos se ejecuten de acuerdo con los parametros o requisitos establecidos.
Los controles con necesarios para enmendar algun tipo de problema
identificado en el proceso [17].

e Salidas: son los resultados (bienes, productos o servicios) obtenidos de los
procesos una vez que se hayan desarrollado todas las actividades. Cada una de
las salidas deben cumplir con las exigencias, requisitos o expectativas internas

0 externas [59].
Procesos de produccién

Un proceso de produccién es el conjunto de acciones direccionada a la transformacion
de los elementos de entrada, los recursos o factores productivos en bienes, productos
y/o servicios. En este tipo de procesos intervienen e interactian tanto informacion,
tecnologia y personas. Su objetivo ltimo es la satisfaccion de la demanda. Desde otra
perspectiva, un proceso de produccion es un sistema en el cual las actividades se
relacionan entre si con la finalidad de convertir los elementos, sistemas 0 procesos.
Para que se ejecute un proceso de produccién son necesarios los factores de entrada
que a lo largo del proceso van incrementando su valor hasta la obtencidén de un

producto, bien o servicio [60].
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Disefio de procesos

Representa el acto de transformar la vision, los objetivos y los recursos disponibles en
un medio accesible y medible para obtener la vision de la empresa. Por otro lado, el
disefio de los procesos necesita de una vision muy amplia de toda la organizacion de
forma minuciosa. Dentro del disefio de procesos cada uno de estos debe entregar los

clientes un valor agregado en todas sus etapas [61].

Para lograr un disefio exitoso de los procesos, es necesario la implementacion de
estrategias efectivas direccionadas en la adquisicion de materias primas, la
participacion activa de los clientes y la inversion tecnoldgica [62]. A continuacién, se

detallan los principios del disefio de procesos:

Integracion con los clientes

Actividades, acciones o tareas que agregan valor
Reduccidn de errores en transferencias
Estandarizacion de los procesos

Conformidad [63].

o B~ w0 D

d) Enfoque basado en procesos

La gestion de proceso hace mencion de la gestion horizontal de una organizacion,
rompiendo las barreras entre las diferentes areas o departamentos de una empresa
unificandolos con miras en un solo objetivo empresarial. EI desempefio de las

organizaciones puede verse con mejora a través del enfoque basado en procesos [64].

En este sentido, el enfoque por procesos parte de la premisa de que los resultados que
se esperan alcanzar se consiguen de manera eficiente siempre y cuando los recursos y

la ejecucion de las tareas necesarios se gestionen como un proceso mas [65].

De acuerdo con la norma ISO 9001 en su version 2015, la ventaja més importante del
enfoque de procesos se liga a la gestion y control de todas y cada una de las
interacciones existentes entre los procesos, asi como a las jerarquizaciones funcionales
de las empresas. Por lo tanto, los procesos deben aportan un valor a las organizaciones

y sobre todo estos procesos deben estar alineados a los objetivos, metas, alcance y
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nivel de complejidad de las empresas. Los principales beneficios de aplicar el enfoque
basado en procesos son [66]:

e Alcanzar los resultados esperados a través de la alineacion e integracion de
todos los procesos.

e Focalizacion de los esfuerzos destinados a la eficiencia y eficacia de los
procesos.

e Generacion de altos niveles de confianza a los clientes, asi como a todas las
partes interesadas con respecto al desempefio de las organizaciones.

e Actuar con transparencia en todas las operaciones de la organizacion.

e Generacion de mejores resultados, coherentes y predecibles.

o ldentificacion de las oportunidades para garantizar la priorizacion de las
acciones de mejora, a través de la estimulacion del personal y la asignacion

clara de sus responsabilidades [67].
Gestion por procesos

La gestion por proceso se refiere a un enfoque organizacional que se direcciona en el
analisis, estructuracion, mejora y control de las operaciones de una organizacion en
términos de proceso relacionados entre si. En lugar de enfocarse en acciones funciones
individuales o departamentales, la gestion por procesos describe a las organizaciones
como una serie de procesos interconectados que se desarrollan en conjunto para
alcanzar los objetivos empresariales con un cuidado en la satisfaccion de los clientes.
La gestion de procesos permite un enfoque dirigido a la mejora y la reingenieria de los

procesos con el fin de convertirlos en procesos mucho mas eficientes [68].
Mapa de procesos

Un mapa de proceso es una representacion grafica o diagrama (véase la Figura 4), que
facilita la presentacion de la secuencia de actividades, interacciones y flujos de
informacién de los procesos de una determinada organizacion. Cabe mencionar que
los mapas de proceso son herramientas de mucha importancia para brindar una vision
detalla y muy clara del coémo se ejecutan las actividades y como tienen una estrecha

relacion [69], [70]. Un mapa de procesos se compone de:
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e Procesos clave: los procesos que se ligan directamente con los productos o
servicios prestado y con los clientes. Estos procesos aportan valor a los bienes,
productos o servicios y son percibidos directamente por los clientes [71].

e Procesos estratégicos: Estos procesos estudian y analizan las necesidades que
existen en los mercados y son utiles para la toma de decisiones [72].

e Procesos de soporte: Proporcionan un soporte a la organizacion tanto en
recursos humanos, maquinaria, materiales, insumos o acciones destinadas a
agregar un valor adicional a los bienes, productos o servicios que se presentan

a los clientes [73].

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DE DIRECCION
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| Coordinacion Nacional | | Coordinacion Internacional |
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Figura 4.- Ejemplo de mapa de procesos [74].

e) Mejoramiento de procesos de produccion

A través de la mejora de los procesos se pueden evidenciar e identificar facilmente los
eslabones mas débiles de los modelos de produccion, administracion, finanzas, disefio,
entre otras, con la finalidad de hallar una solucion 6ptima. Es de mucha importancia
que el mejoramiento de los procesos se realice de manera progresiva y constantemente
[75].
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Adicionalmente el mejoramiento de los procesos es una buena practica organizacional
que tiene la finalidad de optimizar recursos y potenciar su rendimiento. La mejora de
los procesos también abarca el cumplimiento de los estandares de mejores préacticas o
simplemente transformar las experiencias de manera positiva para los usuarios finales

de los productos o servicios que se ofrecen [76].
Herramientas para el mejoramiento de procesos de produccion

El mejoramiento de los procesos se puede ejecutar mediante la aplicacion de diversas
metodologias; independientemente del tipo de organizacion o procesos, debido a que
todos estos métodos persiguen el mismo propdsito: reducir los errores, minimizar los
desperdicios, incrementar la productividad y optimizar la eficiencia de los sistemas
[77].

Debido a la existencia de un sin nimero de metodologias existentes para la mejora de
los procesos, es posibles que las empresas se confundan al momento de seleccionar
una para su aplicacién. Cabe mencionar que los métodos para la mejora de los procesos
deben aplicarse en condiciones especificas y de acuerdo a una necesidad empresarial.
A continuacién, se detallan metodologias o al menos las mas conocidas para el

mejoramiento de los procesos [78]:

e Benchmarking

e Ciclo PHVA

e Six Sigma-DMAIC
e Pensamiento Lean

e Reingenieria de procesos — BPR [78].
Ciclo PHVA

La metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) desarrollada por Edward
Deming, es una herramienta empleada en los procesos como en proyectos
empresariales. es muy versatil y de facil aplicacion, debido a que permite su
elaboracion de manera ordenada. El ciclo PHVA tiene un enfoque sistematico y es
muy empleado en la mejora continua de los procesos, asi como en la gestion de calidad
[29].
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El ciclo PHVA incorporado y/o vinculado con la norma ISO 9001 representa un punto
de partida en el enfoque de procesos, cada una de las fases de este ciclo se relaciona
directamente con los capitulos de esta normativa [51]. La Tabla 3, muestra y describe

cada una de las etapas de esta metodologia.

Tabla 3.- El ciclo PHVA aplicado a ISO 9001 [51].

CICLO PHVA APLICADO A LA 1SO 9001

1. Planificar

2. Hacer

e Establecimiento de los objetivos de
los procesos y de los sistemas.

e Proporcionar y precisar los recursos
necesarios para generar los resultados
segun los requerimientos de los
clientes y en base a la politica de
calidad.

o Identificar y bordar los riesgos y
oportunidades.

Desarrollar todo lo planificando.
Brindar los recursos necesarios para
determinar, implementar y mejorar el
SGC.

Identificar las limitaciones y capacidades
de los recursos que existen en la
organizacion.

3. Verificar

4, Actuar

e Realizar el seguimiento y medicion
de los servicios en cuanto a politica,
requisitos y objetivos planificados
para la generacion de resultados y su
evidencia.

o Establecer los procesos que deben ser
monitorizados y especificar en qué
momento.

Enmendar, prevenir o reducir las no
conformidades.

Mejoras en los bienes, productos o
servicios para garantizar su conformidad
considerando también las necesidades y
expectativas.

Mejorar los niveles de eficiencia y
desemperio del SGC.

En la Figura 5, se presenta a la norma 1SO 9001 relacionada con el ciclo PHVA.

Sistema de Gestién de la Calidad (4)

Requisitos
d:lq cliente

Planificacion S Liderazgo
(6) (5)

Evaluadon Resultados

del del SGC
desem mﬂn

e =

Figura 5.- Norma I1SO 9001 relacionado con el Ciclo PHVA [51].




Método de la matriz FODA

Esta herramienta permite identificar los factores favorables, asi como los factores
desfavorables de una organizacién, considerando todos los aspectos internos
(fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas). FODA son las siglas

de los aspectos que conforman la matriz [79]:

e Fortalezas: son todos los aspectos internos de indole positivo que tiene una
organizacion.

e Oportunidades: se refieren a los factores externos positivos que se pueden
aprovechar utilizando las fortalezas de la organizacion.

e Debilidades: son todos los aspectos internos de caracter negativo y que
necesariamente deben ser erradicados por la organizacion.

e Amenazas: son actores externos de indole negativa que evitan o impiden que

se puedan logran las metas de la organizacion [79].
f) La industria de la teneria

La industria de la teneria es un sector con miles de afios de trayectoria enfocado en la
industria del cuero que se encarga del procesamiento de las pieles de origen animal
para convertirlas en cueros. Este tipo de industria juegan un rol importante dentro de
la entrega de suministros para todas las industrias que emplean el cuero como materia

prima, entre ellos, zapateria, mubles, marroqueria y entre otras [80].

Mediante el proceso quimico Ilamado curtido, las pieles de los animales se transforman
en un material denominado cuero, que se caracteriza por mantener a lo largo del tiempo
caracteristicas de flexibilidad, resistencia y belleza. La piel histolégicamente esta
constituida por tres partes: la epidermis (piel superficial), el cutis o corium (piel propia
del cuero) y el subcutis (tejido conjuntivo situado debajo de los pies). Hoy en dia la
industria de la teneria enfrenta una serie de desafios ligados a la sostenibilidad
ambiental, al tratamiento de residuos y afluentes, asi como el cumplimiento de
normativas vinculadas al medio ambiente. No obstante, esta industria sigue siendo un
sector de mucha importancia para la produccion de diferentes productos de uso

cotidiano como calzado, tapiceria, articulos de moda y entre otros. [81].
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La industrial de la teneria en el Ecuador

En el Ecuador, las actividades con pieles iniciaron en la época precolombina; pues los
aborigenes utilizaban las pieles de los animales para proteger y cubrir su cuerpo,
también estas pieles eran utilizadas como escudos para las guerras. Con la llegada de
los espafioles, se dio origen a la industria de la manufactura direccionada en la
confeccion de ropa, calzado, monturas y entre otros. Con la aparicion del vehiculo a
inicios del siglo XIX se redujo la utilizacién de los caballos como medio de transporte,
lo que conllevo a una caida en la produccién de articulos de cuero y estos se
direccionaron en altos niveles en la produccidn de calzado [82].

A finales del siglo XIX, los productores de calzado y con el apoyo de las maquinas de
coser, empezaron a tener impetu en el desarrollo de nuevos productos y con el apoyo
de tecnologias de vanguardia pretendian y lograron cubrir la mano de obra humana
con maquinas. Entre estas tecnologias se incluyen las troqueladoras, entre otros

avances [82].

En los afios 90, en nuestro pais se fundan asociaciones, organismos de cooperacion y
escuelas de capacitacion como un apoyo al sector industrial del cuero. Entre estos
organos uno de los mas importantes y recientes es la Asociacion Nacional de
Curtidores del Ecuador (ANCE). Actualmente, el procesamiento de pieles y cueros
alcanza un estimado de 350 mil unidades al afio [83]. Mayormente la demanda se
direcciona a los mercados internos de calzado, marroqueria y confecciones y cierto
porcentaje de esta produccion de cueros y pieles es exportada. Los principales destinos
de los cueros son: Italia, Venezuela, Peri y Colombia. Por otro lado, una serie de
productos terminados y entre ellos el calzado es exportado a paises como Colombia,

Per(, Guatemala y Estados Unidos [84].

Es de importancia comentar que la serrania ecuatoriana es la region con mayor acogida
en la produccién del cuero, especialmente en las provincias de Azuay, Cotopaxi,

Imbabura y en mayor volumen en Tungurahua, como se muestra en la Figura 6 [84].
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Figura 6.- Principales provincias productoras de cuero en el Ecuador [84].
La industria de la teneria en la provincia de Tungurahuay canton Ambato

Durante la época colonial, en el Ecuador, la ciudad de Ambato localizada en la
provincia de Tungurahua sobresalié como el centro de curtido y confeccion artesanal
de productos elaborados de cuero mas importante a nivel nacional. En este sentido, la
industria del cuero ha presentado una trayectoria muy destacada. El desarrollo de este

sector se mantuvo de manera artesanal hasta los afios 70 [83], [84].

Con el pasara de los afios, Tungurahua se ha constituido como una provincia lider en
cuando al desarrollo del &mbito industrial, esto debido a su participacion muy amplia
en los diversos sectores productivos. En comparacion con el resto de las provincias del
Ecuador, Tungurahua muestra un gran dominio e influencia en el tratamiento y
produccion de piles. Bajo el mismo contexto, esta provincia y especificamente el
cantén Ambato, ha posicionado a la produccién y venta de articulos de cuero como
uno de sus principales rubros para la sustentacion de su rentabilidad economica. En
Ambato, se pueden evidenciar varias zonas o sectores dedicados al procesamiento y

tiramiento de pieles y cuero, entre ellas Quisapincha y Picaihua [83], [84].
Teneria Nufiez

Teneria NUfiez es una empresa ambatefia, que inicid sus operaciones en el afio 2012
bajo la direccién del Sr. Carlos Nufiez. Su enfoque se centra en la fabricacion de

componentes de cuero destinados al calzado, como palas, partes de palas, suelas,
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plantillas, tacones, entre otros. La empresa emplea taninos de origen natural en su
proceso de produccion. En la actualidad, Teneria NUfiez esta ubicada en la provincia
de Tungurahua, en el canton Ambato, especificamente en la parroquia Totoras.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

e Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma I1SO 9001-

2015 para la empresa “Teneria Nufiez”.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Identificar los procesos que intervienen en el area de produccion de la empresa

Teneria NUfez.

e Determinar el estado actual de los procesos de la empresa Teneria Nufiez de

acuerdo con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.

e Documentar los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2025 mediante

un manual de calidad.
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CAPITULO Il.- METODOLOGIA

2.1 Materiales

Para el desarrollo de esta investigacion se emplearon los siguientes materiales que se
detallan en la Tabla 4.

Tabla 4.- Materiales utilizados en la investigacion.

MATERIALES USADOS EN AL INVESTIGCACION

Material Utilidad
o Empleado para el registro
= fotogréafico de las
B 2 condiciones actuales de la
L © organizacion y del proceso
productivo
[<B)
e
(72}
295 Se utiliz6 para verificar el
2£=3 nivel de cumplimiento de la
S E Y organizacion en cuanto a los
2 28 requerimientos de la norma
g ISO 9001:2015
=
)
Empleado para el
= procesamiento y analisis de
3 s la informacién, asi como
S = para el desarrollo del
= informe de esta
investigacion
E Utilizado para el
o2 procesamiento y tabulacién
S de los datos, asi como la
= elaboracién gréficos
)
K Se uso para la elaboracion
§ de los diagramas de flujo de
= los procedimientos del
N manual de calidad biz
o i
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2.2 Métodos

2.2.1 Enfoque

La presente investigacion contempla un enfoque mixto, en el que se combinaron los
aspectos cualitativos y cuantitativos. Desde la perspectiva cuantitativa, se llevé a cabo
un analisis numérico para realizar una evaluacion con la finalidad de medir el grado
de cumplimiento (en porcentaje) de la empresa con respecto a los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015

Por otro lado, desde el punto de vista cualitativo, se realiza una recopilacion de la
informacion detallada y relevante de las operaciones que se desarrolla en la empresa
Teneria NUfez. Mediante el analisis de esta informacion se abordo la problematica de
la organizacion y por ende establecer las soluciones pertinentes. Este enfoque
cualitativo se direcciona en entender a profundidad los factores y aspectos contextuales

de la organizacién, asi como los procesos internos.

La combinacién de estos dos enfoques en este estudio brinda una vision completa e
integral de la situacion de la empresa Teneria NUfiez y los desafios a la que esta

propensa la organizacién con respecto a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.
2.2.2 Alcance

El propdsito final de esta investigacion es la elaboracion de una propuesta para la
implementacién y documentacién de un Sistema de Gestion de Calidad para la
empresa en mencion, acorde a los requisitos determinado por la norma ISO 9001:2015.
Esta propuesta de mejora contiene los lineamientos, directrices y recomendaciones
necesarias y especificas para mejorar la estructura y organizacién de la documentacion
del SGC, esto con la finalidad de que Teneria Nufiez cumpla con los estandares de

calidad especificados por la normativa.

Es de importancia mencionar que la aplicacion, ejecucion o implementacion de la
presente propuesta, esta sujeta al compromiso y decision acertada de la alta direccion
de la organizacion estudiada. En Gltima instancia, el éxito de la implementacion del

Sistema de Gestion de calidad de la empresa dependera Unicamente del compromiso
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y/o colaboracion de todos los niveles organizacionales, asi como del seguimiento

oportuno y de la dedicacion continua por parte de la alta direccion.

2.2.3 Modalidad de la investigacion

Para solucionar la problematica presente en Teneria NUfiez se incurri6 a la utilizacion

de las siguientes modalidades de investigacion:
Investigacion aplicada

La investigacion se sujeta a esta modalidad, pues se soluciona el problema presente en
la organizacion, por medio de la aplicacion de resultados de investigaciones ya
desarrolladas sobre el tema y en el tipo de empresas objeto de estudio. Ademas, se
elaboro la estructura documental adecuada para el desarrollo del Sistema de Gestidn

de Calidad bajo los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015 para la empresa.

Investigacion Bibliografica — Documental

El proyecto se fundamenta en esta modalidad, porque la informacion se obtuvo de
fuentes de investigacion veraces, actualizadas, precisas y confiables, tales como libros,
revistas cientificas, congresos, articulos academicos, entre otros. ES importante
mencionar que la fuente principal de informacion para esta investigacion fue la Norma
ISO 9001:2015, ademas de la documentacion interna de la empresa. El propésito de
esta modalidad es enriquecer a la investigacion con terminologia, aspectos y criterios

técnicos sélidos.

Investigacion de campo

Se emplea esta modalidad de investigacion, dado que la misma se llevé a cabo en la
empresa Teneria Nufiez, con la finalidad de recolectar la informacion real y necesaria
que permita describir, identificar y solucionar con exactitud el problema presente en
la empresa. En relacion con lo antes mencionado, también se recopil6 la informacion
relacionada con la situacion actual de la empresa en cuanto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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2.2.4 Poblacion y muestra

En la actualidad, debido a las circunstancias derivadas por la pandemia del Covid-19,
en la empresa laboran 4 operarios, 1 persona encargada de la contabilidad y el
propietario de laempresa como gerente. Por lo tanto, a estas 6 personas se las considero
como poblacién para la investigacion, como se muestra en la Tabla 5. Cabe mencionar
que dentro de este estudio no se realiza ninguna técnica de muestreo, porque el valor
numérico de la poblacion es inferior a 100. En este sentido para este estudio en

especifico, se tom6 como muestra a toda la poblacion [85].

Tabla 5.- Poblacién de la empresa “Teneria Nunez”

POBLACION CANTIDAD CARGO \
Operadores encargados de la recepcién de
Personal operativo 4 materia prima, tratamiento de este y
despacho del producto final
P_er_sonal_ 2 Gerente de la empresa y contadora.
administrativo
TOTAL 6

2.2.5 Recoleccion de informacién

Para recolectar la informacion de la empresa Teneria NUfiez, se emplearon técnicas,

instrumentos y/o métodos como:

e Observacion directa.

e Entrevista no estructuradas.

e Fichas de recoleccion de datos.
e Check list.

La observacion directa se la realiza con la finalidad de determinar el nivel de
cumplimiento de la empresa con respecto a los requerimientos de la norma 1SO
9001:2015. Para realizar esta fase de la investigacion, se utilizé la herramienta
denominada lista de verificacion o check list. Esta herramienta permitio evidenciar el
cumplimiento de la empresa en relacion con cada uno de los aspectos necesarios de la

normativa base. En este caso, se emplearon:
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e Formularios para entrevista no estructurada.
e Diagramas de flujo.

e Diagramas de proceso.

Para el desarrollo de la investigacién fue necesario que se apliquen los siguientes

métodos:

e Meétodo ABC

e Meétodo PHVA.

e Matriz FODA.

e Método de entrevistas

e Analisis de procesos.

e Revision de normativas.
e Revision por la direccion.

e Documentacion de procesos.
2.2.6 Procesamiento y analisis de datos

Par el analisis y procesamiento de la informacion se siguio la siguiente secuencia de

pasos:

e Verificacidn de los datos y de toda la informacion recopila en la empresa.

¢ Identificacion el area de produccion con el fin de profundizar a detalle en el
proceso productivo de Teneria Nufiez.

e Validacion los datos e informacion obtenidos.

e Analisis e interpretacion los resultados obtenidos al desarrollar el presente

estudio.
e Elaboracion de las respectivas conclusiones y recomendaciones que se

involucren a los resultados obtenidos.
2.2.7 Desarrollo del proyecto

Mediante la ejecucion de la investigacion se pretende elaborar un sistema de gestion
de calidad para la empresa Teneria NUfiez siguiendo los lineamientos de la norma ISO

9001:2015. Esta propuesta de solucidn busca brindar a la empresa un mayor grado de
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competitividad, a través de la gestion y el control de la calidad de los procesos con
miras en una mejora continua para satisfacer las necesidades de los clientes al cumplir
con sus exigencias al mejorar su imagen institucional y la de sus productos. Para el

desarrollo y ejecucion de la investigacion se llevaran a cabo las siguientes actividades:

e Visitas técnicas a la empresa que permitan el levantamiento de la informacion
de su proceso productivo.

¢ Realizacién de una entrevista no estructurada con el personal de la empresa.

o Definicion de los parametros del Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo
con la Norma ISO 9001:2015.

e Elaboracion de un check list para identificar el nivel de cumplimiento de la
empresa con respecto a los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2015.

e Definicion de la politica y objetivos de calidad.

e Aplicacion de varias herramientas para el cumplimiento de los requisitos de la
norma (mapa de procesos, procedimientos, matriz de riesgos y oportunidades,
etc.).

e Documentacion de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, mediante un
manual de calidad.

e Elaboracidn del informe final.
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CAPITULO I1ll.- RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Diagnostico de la situacion actual de los procesos productivos de la empresa

Teneria NUnez

3.1.1 Descripcion de la empresa

Teneria NUfiez es una empresa con raices en Tungurahua que comenz0 sus operaciones
en 2005, enfocandose en los servicios primarios relacionados con el tratamiento de
pieles de ganado bovino. A lo largo de los afios, la empresa experimenta un
crecimiento significativo, lo que la lleva a adquirir una nueva planta de produccion y
equipamiento de vanguardia. Este hito marca su formalizacién como una entidad legal
a partir del afio 2012. Desde entonces, Teneria NUfiez se ha especializado en la
fabricacion de suela para calzado y cinturones, utilizando procesos de transformacion

de cuero animal. EIl logotipo representativo de la empresa se muestra en la Figura 7.

Figura 7.- Logotipo de Teneria NUfez.

Mision

Satisfacer las necesidades de los clientes, proporcionando productos de alta calidad a
través del profesionalismo y tecnologia adecuada para el tratamiento de las pieles, con
ambiente de trabajo en equipo, limpios y seguros.

Vision

Ser una empresa consolidad a nivel local como un proveedor de pieles de calidad,
siempre respetando e impulsando el cuidado al medioambiente y los recursos humanos

para garantizar la rentabilidad y sustentabilidad de la organizacion.
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Datos informativos de la empresa

A continuacion, en la Tabla 6 se muestran los datos informativos y de contacto de

Teneria Nufez.

Tabla 6.- Datos informativos de Teneria Nufiez.

DATOS TENERIA NUNEZ

Razon social: Teneria Nufiez
RUC: 1802183523001
Propietario: Carlos Bolivar Nufiez Pérez
Teléfono: (03) 2456092
. ., Tungurahua, Ambato, Parroquia Totoras, Barrio Mirador alto Km 9
Direccion: . ~
Via A Banos

Localizacién de la empresa

En la Figura 8 se exhibe la ubicacion de la empresa desde una perspectiva satelital,
tomando como referencia la Avenida Confraternidad y la empresa Indunevall del

canton Ambato.

Figura 8.- Ubicacién de Teneria NUfiez — perspectiva satelital.
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3.1.2 Linea de productos

Actualmente, la empresa produce cuatro tipos de cuero, los mismo que se describen a

continuacion en la Tabla 7.

Tabla 7.- Linea de productos de la empresa.

PRODUCTOS DE LA EMPRESA
Producto Descripcion Imagen

Es un producto de
calibre grueso entre 4y
6 mm, rigido vy
altamente resistente.

Cupron

Es un producto que
destaca por ser curtida
con un proceso Vvegetal
Vaqueta que normalmente tiene
un espesor fino de unos
3mmy de caracteristica
flexible.

Es una piel con un
espesor entre 3mm vy
Suela 5mm, que se destaca
por ser resistente y de
mediana flexibilidad.

Se caracteriza por tener
un esperar de 3 mm con

Sueleta caracteristicas de
rigidez  con  poca
flexibilidad.

38



3.1.3 Analisis del producto de mayor demanda

Para identificar el producto mas representativo en el volumen de ventas de la empresa
se empleo la metodologia ABC enfocada en el andlisis del historial de las ventas de la

empresa durante los afios 2021 y 2022.

Como lo indica la Tabla 6, la empresa produce y distribuye a su distinguida clientela
los productos finales denominados: Cupron, Vaqueta, Suelay Sueleta. En este sentido,
la Tabla 8, muestra el historial de ventas de acuerdo con los afios mencionados
anteriormente. Los datos fueron proporcionados por el personal encargado del area

contable de Teneria Nufez.

Tabla 8.- Historial de venta de Teneria NUfiez — afios 2021 y 2022.

HISTORIAL DE VENTAS - TENERIA NUNEZ

N° Producto Ventas ($)

1 Cupron 9385.00

2 Vaqueta 28861.00

3 Suela 45266.00

4 Sueleta 10846.00
Total 94358.00

Con los datos de las ventas de la empresa, se determina el porcentaje de ventas o de

participacion de cada uno de los productos, de acuerdo con la ecuacion 1.

Ventas de cada producto (1)

% de participacion =
0 p p Ventas totales

Ademas, se determina el porcentaje de participacién acumulada de cada uno de los

productos, como lo indica la ecuacion 2.
% P.Acumulada = % de participacion;_q1 + % de participacion; 2

Los resultados obtenidos del analisis del producto de mayor demanda Teneria NUfiez
se muestran en la Tabla 9.
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Tabla 9.- Analisis ABC de las ventas de Teneria Nufiez — afios 2021 y 2022.
% P.

Ne° Producto Ventas ($) %oParticipacion Clasificacion
Acumulada
1 |Suela $45266.00 47.97 47.97 A
2 | Vaqueta $28861.00 30.59 78.56 A
3 | Sueleta $10846.00 11.49 90.05 B
4 | Cupron $9385.00 9.95 100.00 C
$94358.00
Diagrama ABC - Ventas afnos 2021 y 2022
50000,00
45000,00 100,00
40000,00
35000,00 80,00
__30000,00
< 60,00
£ 25000,00
> 20000,00 B C
40,00
15000,00
10000,00 20,00
5000,00
0,00 0,00
Suela Vaqueta Sueleta Cupron
Productos

Figura 9.- Diagrama ABC de las ventas de Teneria Nufiez — afios 2020 al 2022.
Anélisis:

Por medio de la Figura 9, en el que se representa el diagrama ABC de las ventas de los
productos de la empresa de los afios 2021 y 2022. En la zona A, se evidencia que
recaen los productos Suela y Vaqueta; es decir que son los productos de mayor
demanda de la organizacion. Mientras que la Sueleta recae en un producto clase B y

en la zona C se encuentra el cuero Cupron.

De acuerdo con los datos obtenidos en el analisis ABC, el estudio se desarrollara en
funcién al producto Suela y a su proceso productivo por ser el producto en el Top mas
alto de la empresa en cuanto a ventas.
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3.1.4 Descripcion del proceso productivo de la Suela

La linea de produccion de la empresa se constituye por los siguientes procesos

productivos.
Recepcion de pieles

En este primer proceso arriban a las instalaciones piel natural de animal, de las cuales,
si esta se encuentra sin ningun tratamiento previo, se le denomina como “fresca”. En
cambio, si la piel ya llega afiadida sal, se le considera “fresca salada" y por tltimo una
piel que ha sido guardada por un tiempo considerable donde a escurrido su humedad
y ha sido adicionada sal, toma el nombre de seca salada. Esta materia prima es pesada

y clasificada.

i R - " |

Figura 10.- Proceso de recepcion de pieles.

Remojo y pelambre

Las pieles son colocadas en los bombos para un lavado inicial y dependiendo del tipo
de materia prima se adiciona quimicos como enzimas de remojo o tensoactivos, este
proceso favorece a la humectacion de las piles y su tiempo de proceso variara desde 5

horas hasta dos dias.

Figura 11.- Proceso de remojo y pelambre.
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Este proceso permite desprender el pelo y otras impurezas como la grasa, todo esto a
través del tratamiento de las pieles con el uso de quimicos como el sulfato de sodio.
Posterior a este proceso se realiza una remocion del quimico con bafios de agua y su

tiempo esta entre 8 horas dependiendo de las condiciones y tipo de pieles.

Descarnado

Los operadores realizan cortes para separar de los excesos de grasas y vetas de la parte
interna del cuero, esto se lo realiza de forma manual. Este proceso consiste en la
eliminacién de los tejidos subcutaneos, grasas y restos de carne adheridos a la piel

después del sacrificio del animal.

Figura 12.- Proceso de descarnado.
Dividido

En este proceso mediante maquinaria se divide el cuero en dos partes, la flor y el
descarne, ademas nos permite regular el calibre deseado. Es esencial para asegurar que
el cuero terminado tenga un grosor consistente y adecuado para su uso final, ya sea en

marroquineria, tapiceria, calzado u otros productos de cuero.

Figura 13.- Proceso de dividido.
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Desencalado

Se procede a retirar el exceso de cal mediante la adicion de bisulfito de sodio, lo cual
también ayuda a remover quimicos anteriormente utilizados, también protege la piel
del hinchamiento y lo neutraliza. Luego se realiza el purgado con la finalidad de este
proceso es permitir que la piel se prepare para que absorba el proceso de curtido a

través de la adicion de enzimas bacterianas.

Curtido

En este proceso el producto es tratado quimicamente a través de una curticion vegetal
con el objetivo de impedir el estado de putrefaccion, la composicion de la piel se

fortalece y genera flexibilidad.

Figura 14.- Proceso de curtido.

Tenido

En este proceso se administra tanino para darle color y caracteristicas. Este proceso
permite ofrecer una variedad de colores y acabados para satisfacer las demandas del

mercado.

P 1

Figura 15.- Proceso de tefiido.
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Engrasado

Se procede a colocar un aditamento graso con la finalidad de dar una caracteristica
sueva al cuero. Este proceso tiene como objetivo restaurar la suavidad, flexibilidad y
resistencia al agua del cuero al reintroducir aceites y grasas que pueden haberse

perdido durante los tratamientos anteriores.
Secado

Las pieles son colgadas para reducir toda la humedad de la piel a través del goteo del
agua, el tiempo requerido para esto es de 4 dias. El secado elimina la humedad restante
en el cuero, estabiliza sus dimensiones y contribuye a la fijacion de los productos

quimicos aplicados en las etapas anteriores.

Figura 16.- Proceso de secado de pieles.
Estirado

Su objetivo principal es eliminar arrugas y pliegues del cuero, uniformizar su espesor.
Este proceso mejora la apariencia del cuero, aumenta su &rea til. Es importante
controlar cuidadosamente la cantidad de estiramiento para evitar dafios en la estructura

del cuero.

Figljra 17.- Proceso de estirado.
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Laminado

Por medio de la maquinaria, el producto se somete a presion a través del mecanismo
que ejerce un rodillo, este realiza movimientos horizontales y define la dureza del
producto bajo la siguiente consideracion, a mayor presion, mayor dureza y a menor

presién, menor dureza.

3.2 Definicién de los pardmetros de calidad en base a los requerimientos de la
Norma 1SO 9001:2015

3.2.1 Criterios de calidad segun la norma 1SO 9001:2015

En esta seccion se detallan los criterios de calidad de acuerdo con los lineamentos
requerido por la norma ISO 9001:2015 para los procesos de produccion de la empresa

Tenia Nufez.

1) Objetoy campo de aplicacion: se refiere a la metodologia, alcance y criterios
esenciales para el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), con
el fin mejorar los procesos y productos de la organizacién, con el fin de
satisfacer las necesidades de los clientes.

2) Referencias por normativas: esta propuesta de mejora para la empresa esta
sustentada en la norma 1SO 9001:2015.

3) Términoy definiciones: se refieren a los conceptos o0 argumentos que explican
de forma clara un SGC en base a la norma ISO 9001:2015.

4) Contexto de la organizacion: la empresa debe identificar y reconocer todos
los problemas internos y externos que tenga a su alrededor y que sean
significativos para el propdsito y direccionamiento estratégico de la empresa
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con el objetivo de alcanzar los resultados previstos. Teneria NUfiez se encargara
de revisar y monitorear la informacion ligada a sus problemas internos y
externos con el fin de cumplir con los requerimientos de sus clientes.

5) Liderazgo: permanentemente la empresa deberd mostrar liderazgo y
compromiso con el SGC mediante la comprension de las necesidades de los
clientes, de modo que, se establezcan y comuniquen las politicas de calidad,
asi como las definiciones de funciones y responsabilidades de todos los
involucrados de la organizacion.

6) Planificacion: se estableceran y describiran los requisitos con el fin de definir
las acciones para abordar los riesgos y oportunidades, los objetivos de calidad
(y su planificacion para alcanzarlos), asi como la planificacion para el cambio.

7) Apoyo: se determinan todos los criterios que define la empresa, asi como los
recursos necesarios para la operacién y funcionamiento adecuado de los
procesos, en conjunto con el monitoreo de los recursos y conocimientos de la
empresa. Ademas, se incluiran competencias de identificacion y
aseguramiento, sensibilizacion, comunicacion y creacion y control de
informacion documentada.

8) Operacion: destinada a las acciones ligadas a la planeacién, implementacion
y control de todos los procesos para la entrega de los productos de la empresa,
mediante el control de las operaciones, comunicacion, definicidn y revision de
los requerimientos que demandan los productos.

9) Evaluacién del desempefio: contendra todos los criterios para el seguimiento
y evaluacion del SGC, los procesos y productos de la empresa, también se
definiran los procesos de auditoria interna y las inspecciones de la alta directiva
de la organizacion.

10) Mejora: con la finalidad de que la empresa pueda tomar decisiones y elegir las
oportunidades de mejora al tomar las acciones y medidas correctivas necesarias

para cumplir y/o mejorar con la satisfaccién de los clientes.

3.2.2 Verificacion de los criterios de calidad segun la norma I1SO 9001:2015

Como se detalla en la seccion anterior, la norma I1SO 9001:2015 se divide en 10

capitulos. Los 3 primeros se refieren a capitulos informativos, mientras que los
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capitulos 4 al 10 establecen los pardmetros para medir el nivel de cumplimiento de la
empresa en cuanto a los criterios de un Sistema de Gestion de Calidad. En este apartado
se define el nivel de cumplimiento de la empresa Teneria NUfiez en cuanto a los

requisitos de la Norma ISO 9001:2015 para un Sistema de Gestion de Calidad.

Para medir este nivel de cumplimiento se utiliza una herramienta de apoyo de tal
manera que se facilite la ejecucion de una auditoria interna segun los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015. Esta herramienta a de apoyo se basa en una lista de
verificacion (check list) con el que se pretende abarcar todos los requisitos de la norma
de referencia e identificar los requisitos que cumple o no cumple Teneria Ndfiez. Dicha
lista de verificacion se muestra en el Anexo 1y se sustenta en los autores [86], [87] y
en check lists utilizados por empresas de certificacion internacional 1SO 9001:2015
[88].

La lista de comprobacion (check list) utilizada consta de 103 preguntas para el
diagndstico y evaluacion de SGC para empresas de manufactura y de servicios. Sin
embargo, para esta investigacion se emplea Ginicamente 72 cuestionamientos debido a
que Teneria NUfiez es una empresa manufacturera y ciertos items de la norma estan
direccionados para organizaciones dedicadas a la prestacion de servicios, ademas, la
empresa no desarrolla nuevos disefios en sus productos, sino mas bien realiza

modificaciones en el color, en el calibre o en la dureza de los cueros.

Al realizar el diagnostico inicial de la empresa como lo indica el Anexo 1 para la
verificacion de los criterios de calidad segun la norma 1SO 9001:2015, se evalla cada
uno de los apartados de la norma para identificar qué aspectos cumple y no cumple
Teneria Nufiez. En la Tabla 10 y Figura 19 se muestra la brecha de incumplimiento de
la organizacién, con respecto a los 72 cuestionamientos que son aplicables para la

empresa.

Tabla 10.- Nivel de implementacion de la empresa con respecto a la ISO 9001:2015.
Brecha de implementacion del SGC de Teneria

Nufiez
Porcentaje de cumplimiento 37.50%
Porcentaje normativa 100.00%
Brecha de incumplimiento 62.50%
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Brecha de incumplimiento con respecto a la ISO
9001:2015 - Teneria Nufiez

100%

90%
80%
70% 62,50%
2L, 60%
s
& 50%
e
£ 40%
30%
20% 37,50%
10%
0%
@Brecha de incumplimiento 62,50
@Porcentaje de cumplimiento 37,50

Figura 19.- Nivel de cumplimiento del SGC de la empresa.
Analisis e interpretacion:

La Figura 19, muestra que la empresa Teneria NUfez presenta un nivel de
cumplimiento global del 37.50% con respecto a los requerimientos de la norma ISO
9001:2015 y con una brecha de incumplimiento relativamente alta del 62.50%; lo que
sugiere que la empresa requiere acciones necesarias y obligatorias para mejorar y
alcanzar el porcentaje del 100% de cumplimiento de la norma y establecer su sistema
de gestion de la calidad. Este nivel de incumplimiento relativamente alto se debe a que
el personal no esta familiarizado o no comprende los requisitos de la norma o como
aplicarlos en sus labores diarias, por otro lado, también se debe a la falta de
compromiso de la alta direccion de la empresa para proveer a la organizacion de los
recursos necesarios para implementar un SGC efectivo y principalmente el
incumplimiento de los requisitos de la normativa se deben a la falta de una cultura
organizacional pues actualmente no se valora la calidad o la mejora continua

empresarial.

Por otra parte, la Figura 20 muestra el nivel de cumplimiento de la empresa en cuanto

a cada una de las clausulas de la norma internacional.
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Nivel de cumplimiento por Clausula - Norma 1SO

9001:2015

%
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4. Contexto 5. Liderazgo 6. 7. Soporte 8. Operacion 9. Evaluacion 10. Mejora
de la Planificacion de desempefio

organizacion

Figura 20.- Nivel de cumplimiento por clausula — Norma 1SO 9001:2015.
Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los datos de la Figura 20, se puede evidenciar el nivel de cumplimiento
de Teneria NUfiez en base a cada una de las clausulas obligatorias de la Norma ISO
9001:2015. En cuando al capitulo 4 referente al contexto de la organizacion la empresa
tiene un 30% de cumplimiento, en referencia al capitulo 5 sobre el liderazgo |
organizacion cumple con un 54.55% de los requerimientos de la norma, en el mismo
sentido el capitulo 6 sobre la planificacion la empresa cumple con un 0% de la
normativa, ademas se evidencio que la empresa cumple con un 37.50% de la norma en
cuanto al capitulo 7 con respecto al soporte de la organizacién, un cumplimiento del
40.91 % corresponde a la operacion, un 0% a la evaluacion del desempefio y un nivel
de cumplimiento del 50% corresponde a la mejora de la organizacion. Todos estos
niveles de cumplimiento reflejan que en cuanto a cada una de las clausulas de la Norma
ISO 9001:2015 la empresa presenta una serie de problemas o no conformidades graves
que deben ser corregidas de una manera adecuada para contribuir a la mejora del

sistema de gestion de calidad y de los procesos de la organizacion.

Estos valores ratifican la necesidad de mejorar el nivel de cumplimento de la empresa

de cada uno de los apartados de la Norma ISO 9001:2015 para la implementacion de
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un Sistemas de Gestion de Calidad para la empresa Teneria NUfiez, en este sentido en
la seccion 3.3 se propone toda la documentacion necesaria para la implementacion del
SGC en base a los parametros de la normativa de referencia. Dicha documentacion se
plasma en un manual de calidad que contiene los procedimientos obligatorios de la

norma.

3.3 Documentacion del sistema de gestion de calidad de acuerdo con los requisitos
de la norma 1SO 9001:2015

El desarrollo de la documentacién pertinente del sistema de gestién de calidad para
Teneria Nufiez tiene como proposito garantizar el cumplimiento de los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015. En este sentido, se elaboré un manual de calidad en el que se
plasma la informacion y procedimientos que demanda esta norma internacional, de
modo que la empresa pueda demostrar su capacidad para brindar de forma adecuada
sus productos de modo que se satisfagan los requerimientos de los clientes, a la vez
que la organizacién pueda documentar sus procesos para optimizar sus operaciones y
mantener la efectividad de las actividades creando un ambiente de trabajo basado en

la mejora continua.

El encabeza empleado para este manual de calidad para Teneria NUfiez se puede
observar en la Tabla 11.

Tabla 11.- Encabeza propuesto para el manual de calidad.
- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

’ MANUAL DE CALIDAD | £0d190: TN-SGC-M-01

1ISO 9001:2015 Version: Fecha:
Cddigo: codificacion alfanumérica para la identificacion de cada uno de los

0.0 dd/mm/aa

documentos del sistema de gestion de calidad.

Version: debido a que este manual es una propuesta y aun no ha sido implementa se

coloca 0.0.
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1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

Este manual de calidad tiene como proposito describir el Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa Teneria NUfiez en base a los lineamientos de la norma
internacional 1SO 9001:2015, con la finalidad de que la empresa disponga de una
evidencia documental y para la difusion con todos los involucrados y/o partes
interesadas del sistema. El presente documento se aplicable a los procesos de
produccion de cueros de la empresa Teneria NUfiez.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Para desarrollar el manual de calidad para la empresa Teneria NUfiez, se emplea la
norma ISO 9001:2015 para el cumplimento de cada una de las clausulas, ademas se

utiliza la misma norma para la terminologia y vocabulario de este documento.

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad - Requisitos

3. TERMINOLOGIA
Accion correctiva: toda operacion o actividad para suprimir una no conformidad.

Alta direccion: persona o0 a su vez grupo de personas responsables de dirigir una

organizacion en el mas alto nivel jerarquico de la misma.

Auditoria: proceso metodoldgico, autonomo y documentado, mediante el cual se

obtienen evidencias para ejecutar un proceso de evaluacion de cumplimiento.

Calidad: caracteristicas de un objeto o servicio que cumple o supera las expectativas

y requerimientos de los clientes.
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Caracteristicas: rasgo o cualidad distintiva de un producto o servicio. Estos rasgos
pueden ser propios o asignados, cualitativos o cuantitativos, funcionales, temporales,

fisicos, entre otros.

Cliente: beneficiario de un producto o servicio que es ofertado por una persona o

corporacion.

Competencias: nivel de capacidad para aplicar conocimientos, destrezas o habilidades

alcanzadas para alcanzar un resultado determinado.
Conformidad: cumplimiento de requisitos o exigencias.

Contexto de la organizacion: todo lo referente al entorno o ambiente de una
organizacion, es decir factores internos, externos, asi como los condicionantes que

pueden afectar a una entidad.

Contratacion externa: convenio en el cual una organizacion ajena a una empresa

desarrolla un porcentaje de las funciones productivas de esta.
Contrato: acuerdo vinculante escrito o verbal.

Defecto: denominado no conformidad, considerando la finalidad al que fue disefiado

un producto o servicio.

Disefio y Desarrollo (DyD): serie de procesos que convierten los requerimientos

iniciales de un producto en requisitos detallados.

Eficacia: grado en que las operaciones o actividades que previamente se planificaron

se efecttan y cumplen con lo esperado.

Estrategia: actividades que han sido planificadas previamente para alcanzar el

cumplimiento de un objetivo.
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Evidencia: informacion que respalda la verdad de una hipotesis.

Gestion de calidad: operaciones o actividades para la administracion y control de una

organizacion en temaéticas de calidad.

Informacién documentada: todo tipo de informacion necesaria 'y que se requiere para
un sistema de gestion. Dicha informacion deber ser generada, respaldada, controlada

y mejorada.

Infraestructura: entorno fisio en el que se llevan a cabo las operaciones o actividades

de una organizacion.

Indicador de desempefio: medio por el cual se puede medir el nivel de cumplimiento

o desempefio de un proceso de una determinada organizacion.

Mejora continua: actividades destinadas a mantener un perfeccionamiento constante

de un proceso de produccién en todas sus partes.

Parte interesada: individuo, empresa u organizacion que recepta directamente los

efectos de las decisiones tomadas por una empresa.
Producto: elemento final, resultado o salida de un proceso empresarial.

Requisito: requerimientos, expectativas 0 necesidades que establecen una
obligatoriedad.

Sistema de Gestion: conjunto de elementos de una organizacion que se encuentran
estrechamente interrelacionados y que interactian estableciendo politicas y procesos
para lograr objetivos planteados.

SGC: sistema de gestion de calidad.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto

4.1.1 Informacion de la organizacion

Teneria NUfiez es una empresa con raices en Tungurahua que comenz0 sus operaciones
en 2005, enfocandose en los servicios primarios relacionados con el tratamiento de
pieles de ganado bovino. A lo largo de los afios, la empresa experimentd un
crecimiento significativo, lo que la llevé a adquirir una nueva planta de produccion y
equipamiento de vanguardia. Este hito marcé su formalizacion como una entidad legal
a partir del afio 2012. Desde entonces, Teneria Nufiez se ha especializado en la

fabricacion de suela para calzado y cinturones, utilizando procesos de transformacion

de cuero vegetal. El logotipo representativo de la empresa se muestra en la Figura 21.

-

Figura 21.- Logotipo de Teneria Nufiez.
Mision

Satisfacer las necesidades de los clientes, proporcionando productos de alta calidad a
través del profesionalismo y tecnologia adecuada para el tratamiento de las pieles, con

ambientes de trabajo en equipo, limpios y seguros.
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Vision

Ser una empresa consolidad a nivel local como un proveedor de pieles de calidad,
siempre respetando e impulsando el cuidado al medioambiente y los recursos humanos

para garantizar la rentabilidad y sustentabilidad de la organizacion.
Datos informativos de la empresa

Tabla 12.- Datos informativos de la empresa.
DATOS TENERIA NUNEZ

Razo6n social: Teneria Nufiez
RUC: 1802183523001
Propietario: Carlos Bolivar Nufiez Pérez
Teléfono: (03) 2456092
. ., Tungurahua, Ambato, Parroquia Totoras, Barrio Mirador alto Km 9
Direccion: , o
Via A Baros

Estructura organizacional

Gerente

Secretaria

Figura 22.- Organigrama estructural Teneria Nufiez.
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4.1.2 Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

Teneria Nufiez, ha determinado los aspectos internos y externos que pueden influir en

su desempefio, y que pueden evitar o contribuyen al correcto funcionamiento y

desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad. Estos factores internos y externos se

detallan a continuacion como evidencia documental en la Figura 23.

Figura 23.- Analisis FODA.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Para Teneria Nufiez, es primordial identificar las necesidades y expectativas de cada

una de las partes interesadas del SGC, analizando cada uno de estos requerimientos de
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tal manera que se puedan definir los métodos que aseguren su satisfaccion, a

continuacion, se muestra la matriz de partes interesadas del SGC.

Tabla 13.- Matriz de partes interesadas de la empresa.

ol

MATRIZ DE IDENTIFCACION
DE LAS PARTES INTERESDAS
Y SUS NECESIDADES

Cadigo:
TN-SGC-M-1PI-01

Version:
0.0

beneficios de ley.
e Precautelar su seguridad y salud.
e Entorno laboral adecuado para el
desarrollo de las actividades.

PARTES -
INTERESADAS NECESIDADES OBSERVACION
La empresa debera
atender y cumplir en
e Productos de calidad con precios | ibl I
competitivos. 0s posible con las
Client e Entregas puntuales. necesidades de los
ientes il
o FaC|I_|tar_flormas de pago. clientes, oues
e Fabricacion de nuevos
productos. mediante  esto  se
lograra la atraccion de
nueva clientela.
Teneria NuUfez
garantizara la
e Fortalecer sus habilidades y tisfaccion  de |
destrezas a través de programas satistaccion —de as
de capacitacion. necesidades de sus
* EStab'I'daq, . laboral, colaboradores, debido
Personal remuneracion justa 'y los

a que mediante aquello
se lograra que los
trabajadores estén mas
comprometidos con la

empresa.
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Se  mantendrd un
control adecuado de la

materia prima y de los

Crecimiento de la comunidad
Respeto a las ordenanzas

Pagos puntuales por sus | insumos de cada uno
insumos. - de los proveedores,
Estabilidad en la relacién laboral )
Proveedores a largo plazo esto con el fin de
Informacion clara 'y concisa | garantizar la calidad
sobre los requerimientos. i
del producto final vy
satisfacer los
requerimientos de los
clientes.
Incremento de los ingresos | La alta  direccion
economicos de la empresa y el debera guiar de forma
posicionamiento de sus
productos. responsable 'y con
Propietario i .
Cu_mpllr con todas _Ia metas y liderazgo a la empresa
objetivos  establecidos  para _
mejorar la rentabilidad y | para cumplir con los
eficiencia de la empresa. objetivos.
Mantener un ambiente
Nuevas  oportunidades  de | adecuado y amigable
_ empleo para las personas.
Sociedad con las personas que

viven alrededor de la

empresa.

4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion de calidad

Teneria NUfiez en cumplimiento con los requerimientos planteados por la norma ISO

9001:2015 determinar el alcance de su SGC, el mismo que se refleja a continuacion

en la Tabla 14.
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Tabla 14.- Alcance del SGC de Teneria Nufiez.
q Cédigo:
ALCANCE DEL SISTEMA DE TN-SGC-R-A-01
” GESTION DE CALIDAD Version:

0.0

ALCANCE DEL SGC DE TENERIA NUNEZ

“La empresa Teneria Nuriiez localizada en la ciudad de Ambato, provincia de
Tungurahua implementa un Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015, y aplica su alcance a los procesos de
produccion, administrativos y de apoyo de la organizacion, con la finalidad de
cumplir con las exigencias y necesidades de los clientes, la normativa legal vigente,
considerando salvaguardar la conformidad de las partes interesadas y de los

productos”
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
El Investigador Ing. Daysi Ortiz Sr. Carlos NUfez

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Teneria Nufiez pretende mejorar continuamente su Sistema de Gestion de Calidad,
para lo cual implementa un enfoque por procesos, en el cual la empresa garantiza el
adecuado establecimiento de las entradas, procesos, salidas, recursos y controles para
asegurar los resultados planificados, a la vez que se asignan las responsabilidades e
interacciones para el proceso productivos en base a los requerimientos de la Norma
ISO 9001:2015. A continuacion, en la Tabla 15 se muestra el mapa de procesos de la
organizacion, mismo que puede hallarse en la informacion documentada con el codigo
TN-SGC-R-MP-01.
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Tabla 15.- Mapa de procesos de Teneria Nufiez.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MAPA DE PROCESOS

Cadigo:
TN-SGC-R-MP-01

Version:

0.0

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

| ESTRATEGICOS

e}

[ Marketing y ventas J [ Gestion de calidad ]

| OPERATIVOS |

E
=
—
[ Rcccpmon de picles g
Desencalado Rebajado Secado J 3
[ Rcmo_]oypcla.mbre | I I E
Purgado J Tefiido J [ Estirado J %
[ Descarnado ¥ v g
+ e (e g
w2
Dividido =5
[ :
w

| ESTRATEGICOS |

G |

Administrativo y

financiero J [ Recursos humanos J

Elaborado por:
El Investigador

Revisado por:

Aprobado por:
Sr. Carlos NUfiez

Ing. Daysi Ortiz
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5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La alta direccion de Teneria Nufiez, mantiene liderazgo y compromiso para el
desarrollo, ejecucion, aplicacion y mejora continua de su Sistema de Gestion de
Calidad, fundamentando los medios de comunicacion necesarios para las partes
interesadas de la empresa, a la vez que se comunique la importancia de las bases o
principios para la gestion de calidad, promoviendo el cumplimiento de los procesos

establecidos y garantizando la existencia de todos los medios y recursos necesarios

para que el Sistema de Gestién de Calidad alcance los resultados esperados.

Dentro de las responsabilidades y obligaciones de la gerencia se dispone:

Fomentar el desarrollo, asi como la disponibilidad del SGC, mediante el
monitoreo y control de los procesos, para generar y planificar los objetivos de
calidad para una mejora continua.

Establecer, formular, modificar y difundir a los involucrados de la
organizacion los objetivos y la politica de calidad.

Definir las metodologias adecuadas para la evaluacion de la eficacia y
eficiencia de los resultados que se obtengan a la salida de cada uno de los
procesos de la empresa, de modo que se dé el seguimiento pertinente de las
actividades dentro del SGC.

Realizar el monitoreo programado del SGC, de modo que se reduzcan los casos
y/o causas de las no conformidades.

Proporcionar todos los medios y recursos de toda indole que sean necesarios
para el cumplimiento de cada uno de los lineamientos propuestos en este

manual.
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5.1.2 Enfoque al cliente

La supervivencia de Teneria Nufiez depende necesaria y exclusivamente al
intercambio comercial de sus productos con todos sus clientes, por tal razon el enfoque
al cliente es de mucha importancia para la empresa. En este sentido, la organizacion
se compromete a brindar la apertura necesaria y continua con respecto a las
inquietudes, dudas, requerimientos, necesidades y expectativas que sus clientes
puedan expresar, garantizando en su medida que los productos de la organizacion
superen cada uno de sus requisitos para lograr su satisfaccion mediante productos de

excelencia.
5.2 Politica de calidad
5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

Establecer la politica de calidad es uno de los pilares fundamentales de la norma ISO
9001:2015, pues esta es una evidencia de la motivacién que tiene la empresa con
respecto a la mejora de los niveles de calidad de sus procesos. En la politica de calidad
se debe describir a que se dedica la empresa, sus objetivos, compromisos,
requerimientos y otros aspectos de importancia para la organizacion; toda esta
informacién debera estar disponible y de forma publica para todas las partes

interesadas de la empresa.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

La politica de calidad de Teneria NUfiez es aplicable a toda organizacion y con acceso
libre a todos los involucrados. Ademas, se mantendra registrada como informacion
documentada dentro de este manual de calidad de acuerdo con los parametros de la
Norma ISO 9001:2015. Esta politica de calidad estara disponible para su uso por todas
y cada una de las partes interesadas de la empresa. En este sentido, la politica de

calidad propuesta para la organizacion es:
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Tabla 16.- Politica de calidad de Teneria NUfiez.
Cddigo:

‘ . TN-SGC-R-PC-01
’ POLITICA DE CALIDAD —
Version:
0.0

POLITICA DE CALIDAD TENERIA NUNEZ

“La empresa Teneria Nuriez dedicada a la produccion y tratamiento de pieles y
cueros en su afan y compromiso por alcanzar los estandares y cumplir con la
excelencia de la calidad de sus productos se compromete a disefiar, elaborar y
comercializar sus productos cumpliendo todos los requerimientos de las partes
interesadas y brindando un valor agregada con el propoésito de satisfacer sus
necesidades, utilizando siempre materias primas e insumos de primer orden, con
colaboradores adecuadamente capacitados, enfocados en la mejora y avance
continuo de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
El Investigador Ing. Daysi Ortiz Sr. Carlos Nufez

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

Con la finalidad de cumplir con los requerimientos estipulados en la Norma ISO
9001:2015, Teneria Nufiez, estableces los roles y responsabilidades especificas de
cada uno de los integrantes de la organizacion. Esta medida se implementa con el
propdsito de cumplir con los lineamientos de esta norma internacional de manera que
se pueda mantener un enfoque continuo en la satisfaccion de los clientes. Cada uno de
estos roles con sus respectivas responsabilidades se muestra en la Tabla 17, y se

evidencia a manera de informacion documentada con el cédigo TN-SGC-M-RR-01.

64



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

N MANUAL DE CALIDAD

Cddigo: TN-SGC-M-01

1SO 9001:2015 Version: Fecha:

0.0 20/01/2024

Tabla 17.- Roles y responsabilidades de Teneria Nufiez.

r¥

Cddigo:
ROLESY TN-SGC-M-RR-01
RESPONSABILIDADES Version:
0.0

Roles

Responsabilidades

Gerente general

Planificar adecuadamente los objetivos que se
desean alcanzar como organizacion.

Tomar las decisiones correctas en beneficio y
bienestar de toda la organizacion.

Determinar las reglas o reglamentos internos para
el funcionamiento idéneo de la empresa.
Planificar, guiar y verificar todos y cada uno de
los procesos de la organizacion.

Asegurar el cumplimiento de las disposiciones de
este manual y de otras que sean pertinentes.
Fomentar el compafierismo y trabajo en equipo.

Secretaria

Atender correctamente a los clientes.

Recepcion de llamadas y preparacion de
informes.

Recepcion de pedidos y de todo tipo de
documentacion.

Ingresar pedidos en la produccion.

Generar, archivar y actualizar la informacion de
la organizacion.

Coordinacion
administrativa 'y
financiera

Atencion al cliente.

Manejo de carta y crédito.

Gestionar el presupuesto de la empresa.
Controlar y supervisar la contabilidad de la
organizacion y elaboracion de los informes
financieros.

Gestionar los recursos humanos: supervisar
actividades realizadas por el personal, incluida la
noémina.
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Operarios

Preparacion adecuada de las materias primas.
Desarrollar las operaciones de curtido vy
tratamiento quimico de las pieles de acuerdo con
los procedimientos y requerimientos
establecidos.

Inspeccionar la calidad de las pieles durante y
después del proceso.

Cumplir con las directrices de seguridad para la
prevencion de accidentes.

Manejar correctamente los desechos generados
en la produccion.

Auxiliar de
mantenimiento

Realizar el mantenimiento de los equipos y
maquinas que intervienen en el proceso de
produccion.

Elaborar informes de las novedades en cuanto al
mantenimiento.

Desarrollar las actividades de mantenimiento de
acuerdo con los cronogramas establecidos.
Desarrollar actividades de limpieza y lubricacién
para garantizar el funcionamiento eficiente de las
maquinas.

Vendedor

Facturacion.

Presentar y ofertar las caracteristicas de los
productos elaborados por la empresa.

Negociar y cerrar acuerdos de ventas garantizan
la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Gestionar la cartera de clientes.

Realizar el seguimiento postventa.

Elaborado por:
El Investigador

Revisado por: Aprobado por:

Ing. Daysi Ortiz Sr. Carlos Nufez
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6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La alta direccion de Teneria Nafiez planifica las acciones pertinentes para la

identificacion de los riesgos y abordar las oportunidades de su entorno, con la finalidad

de minimizar los impactos negativos asociados y maximizar el beneficio de las

oportunidades de la organizacion. Este proceso se ejecuta de acuerdo con lo estipulado

en el documento TN-SGC-P-GRO-01, el mismo que describe la metodologia para la

gestién de los riesgos y abordaje de las oportunidades.

La Tabla 18 muestra la evaluacion de los diferentes riesgos a los que esta ligada la

organizacion. Como evidencia de informacion documentada se plasma su contenido

en el documento codificado como TN-SGC-M-I1VR-01.

Tabla 18.- Identificacion y valoracion de los riesgos.

1Y

MATRIZ PARA LA
IDENTIFICACION Y
VALORACION DE LOS
RIESGOS

Cddigo:

TN-SGC-M-1VR-01

Version:

0.0

Identificacion y valoracién de riesgos y oportunidades

Aspectos  operativos,
econdmicos,
infraestructura

estratégicos,
tecnologias e

Valoracion

Muy
alto

(4)

Alto
3

Medi
(2)

0]

Bajo
1)

No satisfacer los requerimientos o
expectativas de los clientes, lo que puede
resultar en una perdida gradual de los
clientes.

X

Falta de personal, por migracion
empresarial a causa de una busqueda de
un crecimiento laboral personal.
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Declive en la economia de nuestro pais,
lo que provocaria a que las personas y
organizaciones reduzcan sus
presupuestos en la compra de cueros.

X

Aumento de la competencia en el
mercado local.

Personal poco capacitado para la
ejecucidn de sus operaciones.

Proceso de produccion no
estandarizados, lo que podria derivarse
en productos con altos niveles de
variabilidad.

Planificacion inadecuada, lo que podria
provocar la existencia de productos
excedentes en el area de bodega,
derivandose en pérdidas econdmicas
para la empresa.

Carencia de sistemas administrativos y
de gestion, lo que puede resultar en un
caos o0 desorden total en el proceso
productivos y en todas las areas de la
empresa.

Entrega del producto final en mercados
delimitados o minimos, lo que afectaria
a la empresa si dicho sector deja de
adquirir  los  productos de la
organizacion.

Falta de insumos 0 materia prima

Fallas o averias en las maquinas o
equipos

Errores o fallas humanas en la
produccion

Interferencia o interrupcion de los
servicios béasicos

Incumplimiento de normativa legal
vigente (permiso de funcionamiento,
ambiental, seguridad, entre otros)
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Version:
0.0

Incumplimiento de normativa legal
vigente (permiso de funcionamiento,
ambiental, seguridad, entre otros)

Tiempos o paros de produccion no
planificados

Falta o carencia de
mantenimiento preventivo

planes de

Riesgos ambientales

Incumplimiento de la produccion y de
los plazos de entrega

X

Elaborado por:
El Investigador

Revisado por:
Ing. Daysi Ortiz

Aprobado por:
Sr. Carlos Nufiez

Por otro lado, en la Tabla 19 se muestran las acciones que se deben tomar para abordar

los riesgos evidenciados en la matriz anterior. Dichas acciones se plasman en el

documento codificado como TN-SGC-M-AR-01 dentro de la informacién
documentada de Teneria NuUfez.
Tabla 19.- Acciones para el abordaje de los riesgos.
q Cadigo:
MATRIZ DE ACCIONES PARA | TN-SGC-M-AR-01
EL ABORDAJE DE LOS Version:
RIESGOS .
0.0
Aspectos operativos, estratégicos,
econdmicos, tecnologias e Acciones
infraestructura

No satisfacer los requerimientos o
expectativas de los clientes, lo que puede
resultar en una perdida gradual de los
clientes.

Disponer de una variedad de productos
que cumplan con las necesidades de los
clientes con el objetivo de generar
buenos niveles de fidelidad en los
clientes de la organizacion.

Falta de personal, por migracion
empresarial a causa de una busqueda de
un crecimiento laboral personal.

Impulsar y mejorar las condiciones y
ambientes laborales. Si el estado
econdémico de la empresa lo permite
incrementar el salario de los trabajadores
y cumplir con cada uno de los beneficios
de ley que tienen derecho.
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Declive en la economia de nuestro pais,
lo que provocaria a que las personas y
organizaciones reduzcan sus
presupuestos en la compra de cueros.

Brindar a los clientes promociones y
descuentos, acoplandose a la econémica
de los clientes, ademés, promover la
venta directa del producto suprimiendo
la existencia de intermediarios externos.

Aumento de
mercado local.

la competencia en el

Mejorar continuamente, de manera que
se puedan generar ventajas competitivas
y valor agregado a los productos para
sobresalir ante la competencia.

Personal poco capacitado para la
ejecucidn de sus operaciones.

Desarrollar planes o programas de
capacitacion para todo el personal de la
organizacion.

Proceso de produccion no
estandarizados, lo que podria derivarse
en productos con altos niveles de
variabilidad.

Implementar un enfoque basado en
procesos, con el propdsito de
estandarizar las operaciones y reducir la
variabilidad de los productos.

Planificacion inadecuada, lo que podria
provocar la existencia de productos
excedentes en el area de bodega,
derivandose en pérdidas econdmicas
para la empresa.

Ejecutar planes de produccion de
acuerdo con los niveles reales de las
ventas de la empresa, esto con la
finalidad de evitar la acumulacion de los
productos en el area de bodega.

Carencia de sistemas administrativos y
de gestién, lo que puede resultar en un
caos o desorden total en el proceso
productivos y en todas las areas de la
empresa.

Desarrollar e implementar sistemas
administrativos y de gestion en la
empresa, de modo que se pueda manejar
de mejor manera los recursos de la
organizacion.

Entrega del producto final en mercados
delimitados o minimos, lo que afectaria
a la empresa si dicho sector deja de
adquirir ~ los  productos de la
organizacion.

Expandir la marca de la organizacion en
nuevos mercados, para no depender y
subsistir de un solo sector delimitado.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

El Investigador Ing. Daysi Ortiz Sr. Carlos Nufez

Del mismo modo en el Tabla 20, se describen las oportunidades de la organizacién y
se establecen las acciones necesarias para abordar dichas oportunidades. Esta
informacién se puede encontrar en el documento TN-SGC-M-OA-01 dentro de la

informacién documentada de la empresa.
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Tabla 20.- Matriz de oportunidades y acciones para abordarlas.
- MATRIZ DE Cadigo:
OPORTUNIDADES Y TN-SGC-M-0OA-01
ACCIONES PARA SU Version:
ABORDAJE 0.0
Aspectos  operativos, estratégicos,
econémicos, tecnologias e Acciones
infraestructura

Creacion de productos nuevos

Innovacion permanente, de manera que
se puedan fabricar nuevos tipos de
CUEros.

Alianzas y buenas relaciones con los
proveedores con la finalidad de que se
garantice la exclusividad en la
adquisicion de los materiales e insumos
necesarios para la produccion.

Establecer los contratos con los
proveedores a largo plazo, de tal manera
que se prolonguen estos beneficios para
la empresa a lo largo del tiempo.

Productos con buenos niveles de calidad
aceptados por los clientes, debido a los
afios de experiencia que ha adquirido la
organizacion.

Mantener y en lo posibles mejorar las
caracteristicas y niveles de calidad de los
productos, con la finalidad de que la
empresa se pueda inmiscuir en nuevos
mercados.

Buena relacion de la gerencia con los
colaboradores, asi como entre todos los
integrantes de la empresa.

Incentivar a que todos los integrantes de
la empresa se comprometan con la
correcta aplicacién e implementacion del
SGC.

Elaborado por:
El Investigador

Revisado por:
Ing. Daysi Ortiz

Aprobado por:
Sr. Carlos NUfiez

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlo

Los objetivos empresariales de Teneria NUfiez en cuanto a calidad tienen como

propdsito desarrollar una mejora continua del SGC, alinedndose con la politica de

calidad establecida. Con este enfoque la organizacion pretende garantizar la

conformidad de sus productos, asi como incrementar los niveles de satisfaccion de los

clientes. Por otra parte, mediante la planificacion, el control y el seguimiento

minucioso de estos objetivos se garantizara su complimiento, ademas, dichos objetivos

se actualizaran siempre y cuando la empresa y las condiciones del mercado asi lo
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ameriten. En este sentido en la Tabla 21, se evidencian los objetivos de calidad que se

han establecido para la organizacion como lo determina la Norma ISO 9001:2015.

Tabla 21.- Objetivos de calidad de Teneria Nufiez.

q Cadigo:
TN-SGC-M-0C-01
’ OBJETIVOS DE CALIDAD ——
Version:
0.0
Aspecto Objetivos

e Alcanzar una reduccion significativa en los
defectos o imperfecciones de cada uno de los
cueros procesados.

e Mantener una consistencia adecuada en las
caracteristicas quimicas y fisicas de los
cueros para cumplir con las especificaciones.

Calidad del producto

e Mejorar los niveles de eficiencia del proceso,
de manera que se reduzca el tiempo de
procesamiento y sus costos asociados

e Perfeccionar y estandarizar los procesos para
el tratamiento de pieles y lograr niveles
Optimos de productos conformes.

e Implementar mecanismos para la reduccion
de desperdicios derivados del proceso de
produccion.

e Optimizar la cada de suministros para
reducir el tiempo de entrega de los productos
finales.

e Promover y garantizar la mejora continua de
la empresa, mediante el cumplimiento de los
requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015.

e Garantizar el cumplimiento riguroso de la
legislacion ambiental vigente en nuestro pais

Estandares normativos para reducir los impactos ambientales que se
puedan producir por el funcionamiento de la
organizacion.

e Garantizar el cumplimento de otras normas
que determine la ley que sean aplicables a la
organizacion.

Proceso productivo
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e Garantizar un ambiente de trabajo seguro, a

Seguridad en el trabajo través de la aplicacion e implementacion de
protocolos y practicas de seguridad.

e Brindar una capacitacion continua a todos
los colaboradores de la empresa, de modo
que se garantice el desarrollo adecuado de
sus destrezas y habilidades.

e Mejorar de forma permanente los niveles de
satisfaccion de los clientes, a través de la

Satisfaccion de cliente entrega de productos terminados que

cumplan o que superen cada uno de los

requerimientos o expectativas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

El Investigador Ing. Daysi Ortiz Sr. Carlos Nufez

Capacitacion del personal

A continuacién, en la Tabla 22, se detallan las acciones para el cumplimiento de los

objetivos de calidad de la organizacion.
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Tabla 22.- Acciones para el cumplimiento de los objetivos de calidad.

— Cadigo:
ACCIONES PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS TN-SGC-M-ACO-01
DE CALIDAD Version:
0.0
Frecuencia
Aspecto Accion Indicador Meta para su
control
Avi 0,
Calidad del Control de productos no | Numero de productos no conformes Logarun maximo el 5%
roducto conformes Total de productos x100 | de ~ productos  no Mensual
P conformes
_ Incremer)tz_zlr Io_s niveles Produccién realizada Cumplir con el 100%
Proceso productivo de eficiencia del = — x 100 de los pedidos de los Semanal
</ Produccién planificada .
proceso de produccién clientes
Incrementgr los niveles Objetivos cumplidos Lograr el cumplimiento
de cumplimento e los —— — x 100 del 100% de los Semestral
L Objetivos planificados .. e
objetivos objetivos planificados
ey | ey Cumpi con el 100%
garal Requisitos cumplidos de cumplimiento de los
cumplimiento de cada - — x 100 - . | Semestral
uno de los Totalidad de requisitos requisitos de la Norma
requerimientos del SGC 150 9001:2015
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Capacitacion al

Seguridad en el personal en temas de
trabajo seguridad e higiene en Capacitar en st
el t-rab-aJo COla_bomdoreS capacitados x 100 totalidad (100%) a los Trimestral
Capacitacion del Totalidad de coloaboradores :
o trabajadores.
Capacitacion del personal para que
personal mejores sus destrezas y
habilidades
Cumplir con los Productos entregados Cumplir en un 100%

pedidos de los clientes Totalidad de productos solicitados x 100} con el pedido de los Semestral

clientes
Satisfaccion de Brindar y ofrecer
cliente cueros de calidad de Clientes satisfechos Satisfacer al 100% de .
acuerdo con los : y x 100 . Trimestral
requerimientos de los Totalidad de clientes los clientes
clientes
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

El Investigador Ing. Daysi Ortiz Sr. Carlos Nufiez
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6.3 Planificacion de los cambios

Con la finalidad de respaldar la sostenibilidad del sistema de gestion de calidad y
analizar la razén de los cambios, se determina que cualquier tipo de modificacion o
cambio que se realice en el SGC se debera ejecutar de manera sistematica, ordenada y
planificada. Los lineamientos de este procedimiento se encuentran en la informacién
documentada mediante el codigo TN-SGC-P-GC-01, donde se describen las acciones
para efectuar los cambios que se realicen al SGC, asi como el detalle de los registros

o formatos pertinentes para Teneria Nufiez.
7. APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

Con la finalidad de logar y mantener una mejora continua, la alta direccion de Teneria
Nufez tiene el compromiso de proveer todos los recursos necesarios para el correcto
funcionamiento del SGC, ya sean humanos, tecnologicos, ambientales, financieros o
de infraestructura. Todos estos recursos estaran destinados al desarrollo, ejecucion,
implementacién y supervision del cumplimiento de cada uno de los requisitos
dictaminados por la Norma 1SO 9001:2015.

7.1.2 Personas

La alta direccion de Teneria Nufiez realiza la seleccion de sus colaboradores de una
manera muy minuciosa, buscando personal con los conocimientos necesarios para el
desenvolvimiento de las funciones que le fueren asignadas. El procedimiento para la

seleccion del personal se describe en el documento TN-SGC-P-SP-01.
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De esta manera se garantizard que todos los colaboradores de la organizacion
contribuyan de manera positiva y efectiva a la implementacion, desarrollo y

cumplimiento de cada uno de los parametros establecidos en el SGC de la empresa.
7.1.3 Infraestructura

Teneria NUfiez cuenta con instalaciones propias para la ejecucion de sus operaciones
y estdn ubicadas en la provincia de Tungurahua en el cantébn Ambato, parroquia
Totoras, barrio Mirador Alto. El entorno fisico destinado para el desarrollo de las
actividades de la organizacion constituye su infraestructura. Esta infraestructura brinda
las comodidades necesarias para ejecutar un trabajo efectivo por parte del personal

operativo y administrativo.
7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

La alta direccion de Teneria Nufiez tiene la responsabilidad de garantizar que el
ambiente y entorno de trabajo en el que se desarrollan los procesos de produccion y
administrativos sean exentos de factores o de influencias ligadas a los aspectos fisicos,
sociales o psicologicos que pueden afectar de forma negativa en el rendimiento de los

trabajadores y en el desenvolvimiento adecuado de sus actividades.
7.1.5 Recurso de seguimiento y medicion

La gerencia de Teneria NUfiez se comprometera a proveer los recursos necesarios para
asegurar y garantizar la conformidad de los productos elaborados por la empresa, de
manera que se cumpla con todos los requerimientos, exigencias o expectativas de los
clientes. Con la finalidad de realizar un control adecuado y con altos niveles de
efectividad, se elabora una matriz TN-SGC-M-IM-01 en la que se detallan los
instrumentos de medicion disponibles en la organizacion, también un registro
detallado de las maquinas, equipos y herramientas codificado como TN-SGC-R-MH-

01. Adicionalmente, se propone un registro para la entrega y recepcion de herramientas
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TN-SGC-R-ERH-01. Por otra parte, se dispone de un procedimiento que aborda el

mantenimiento de estos equipos, maquinas y herramientas TN-SGC-P-MMH-01.
7.1.5.1 Trazabilidad de las mediciones

La empresa implementa la trazabilidad en sus productos, lo que con lleva a un
seguimiento riguroso de los productos a lo largo de todo el proceso productivo. Este
seguimiento comienza en la recepcién de insumos y materias primas, documentado
con el registro TN-SGC-R-RMI-01. Continua a través del proceso de produccion, que
se especifica en el procedimiento TN-SGC-P-PR-01, para esto es necesario las
ordenes de produccién TN-SGC-F-OP-01. Finalmente, la distribucion del producto

se registra en la informacion documentada con el cédigo TN-SGC-R-DP-01.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Para determinar los conocimientos necesarios de sus colaboradores Teneria Nufiez
implementa el procedimiento de produccion codificado como TN-SGC-P-PR-01,
ademas ante los cambios predominantes del mercado y a la evolucion constante de las
necesidades de los clientes, la empresa Teneria Nufiez ejecuta planes de capacitacion
para todos los miembros de la organizacion. Entonces, la empresa considera
importante y esencial capacitar a todo el personal con el fin de que se logren los
objetivos establecidos en el SGC. Las evidencias de todas estas capacitaciones se
encontraran registradas en base al documento TN-SGC-R-CA-01.

7.2 Competencia

La empresa Teneria Nufiez se enorgullece de contar con colaboradores altamente
capacitados en diversas areas de interés. En la organizacion se valoran la experiencia
laboral. Ademas, la empresa evaluara los conocimientos adquiridos en capacitaciones,
cursos y entre otras actividades de formacion y entrenamiento a las que los

colaboradores han asistido.
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En Teneria Nufiez, la alta direccion como lo indica el documento TN-SGC-P-SP-01,
proporciona las actividades relacionas con la seleccion del personal, garantizando que
cada colaborador este debidamente capacitado para desempefiar las funciones que se
le asignen. En este sentido, la gerencia de la organizacion garantizaré que se promueva
de forma activa la adquisicion y mejora de nuevas habilidades, conocimientos y
destrezas, mediante actividades de formacion profesional, cada una de estas
actividades de capacitacién, formacion y/o entrenamiento se evidenciaran empleando
el registro TN-SGC-R-CA-01.

7.3 Toma de conciencia

Teneria Nufiez a través de su alta direccion, garantiza la toma de conciencia y
sensibilizacion de todos los integrantes que conforman la organizacion con respecto al
Sistema de Gestion de Calidad, destacando aspectos muy importantes como los
objetivos y politica de calidad y su contribucion para ejecutar de manera eficiente y
efectiva del SGC. En la Tabla 23, se detallan cada una de las acciones aplicadas con

la finalidad de fortalecer la toma de conciencia por parte de los colaboradores de la

empresa.
Tabla 23.- Acciones de toma de conciencia de calidad.
q Cddigo:
ﬁg TOMA DE CONCIENCIADE | TN-SGC-M-TCC-01
CALIDAD Version:
0.0

Acciones

1. Difundir y comunicar de forma apropiada la politica de calidad de la empresa
por diversos medios, que pueden abarcar canales fisicos o digital, con un
énfasis primordial en la comunicacion verbal. Debido a que la verbalizacion
repercute relevancia, pues la construccion de la cultura empresarial se ejecuta
inicialmente a través de la afirmacion de palabras.

2. Reforzar la capacitacion y desarrollo de todos los miembros de la organizacion,
brindando informacion clara y concisa sobre cada una de sus responsabilidades,
a lavez que se establezca de manera precisa la autoridad a la que deberan rendir
cuentas.
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3. Brindar a todo el personal de la empresa una explicacion minuciosa y detallada
de los beneficios que se pueden lograr con la implementacién de un SGC.

4. Desarrollar y ejecutar simulacros de productos con no conformidades, de
manera que se pueda realizar la evaluacion de la respuesta y comportamiento
de los colaboradores de la empresa. Ademas, se debera verificar el desarrollo
de los pasos establecidos, a la vez que se evallen las consecuencias vinculadas
al no cumplimiento de los procedimientos para la identificacion de productos
no conformes.

5. Otorgar los reconocimientos necesarios y oportunos a los colaboradores que se
comprometan y demuestren actitudes, respuestas y contribuciones positivas al
SGC de la organizacion.

6. Evidenciar los niveles de eficiencia y eficacia de las capacitaciones por medio
de los logros y el cumplimiento idoneo de los objetivos planteados.

Cuestionamientos para desarrollar una disciplina de la calidad:

v ¢;Comprende y esta familiarizado con la politica de calidad de la organizacion?

v’ ¢Usted esta al tanto de los objetivos de calidad planteados por la alta direccién
de la empresa?

v ¢Podria detallar los procesos e instructivos que son ejecutados por usted
actualmente?

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
El Investigador Ing. Daysi Ortiz Sr. Carlos Nufiez

7.4 Comunicacioén

Con la finalidad de transmitir y de comunicar de manera efectiva los aspectos
relacionados al Sistema de gestion de calidad, la alta direccion de Teneria NUfiez ha
desarrollado una matriz de comunicaciones. Ademas, la organizacion ha establecido
un procedimiento TN-SGC-P-CIE-01 para la gestién adecuada de las comunicaciones

internas y externas vinculadas al SGC.
7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades

Teneria NOfiez ha documentado de una manera pertinente y adecuada la
documentacion, informacion y registros requeridos por la Norma ISO 9001:2015 en

dependencia con su SGC.
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7.5.2 Creacion y actualizacion

Teneria Nafiez implementa el procedimiento TN-SGC-P-ECID-01 en el que se
detallan las pautas o sugerencias para la creacion, actualizacion y/o gestion efectiva de
la informacidn documentada. Este enfoque tiene la finalidad de garantizar un control
riguroso y sistematico de cada uno de los documentos relevante de la organizacion,

con el objetivo de garantizar la ejecucion adecuada de las practicas vinculadas al SGC.
7.5.3 Control de la informacién documentada

Teneria Nufiez pretende gestionar de manera propicia toda su informacion
documentada, por lo cual dicha informacion deberd someterse a un control y
verificacion exhaustivos. Con el proposito de facilitar el acceso a toda la informacion,
la organizacion dispondra de una lista maestra (TN-SGC-R-LMD-01), en la que se
describe el tipo de documento con su respectiva codificacion para su identificacion.
Este enfoque permitird una organizacion adecuada y accesible de toda la informacion
pertinente del SGC. Ademas del procedimiento TN-SGC-P-ECID-01 que describe el

manejo de la informacion documentada.
8. OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional

Teneria NUfez comprometida con la gestidn, verificacion e inspeccion integral de sus
procesos, ha implementado indicadores para el control y supervision de salidas.
Ademas, la organizacién ha definido objetivos de calidad con el fin de potenciar cada
uno de sus procesos. Para asegurar una planificacion y control operacional de manera
efectiva, se documenta una orden de produccién (TN-SGC-F-OP-01). Este
procedimiento se respalda mediante el documento codificado como TN-SGC-P-PR-
01.
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8.2 Requisitos para los productos
8.2.1 Comunicacién con el cliente

En la actualidad en propietario de Teneria NUfiez atiende a su distinguida clientela por
los distintos canales ya sea de forma presencial, via telefonica o en linea (online). En
este rol, el propietario de la organizacién informa a los distintos proveedores sobre
cada uno de los productos que se elaboran en la empresa. La comunicacion con los
clientes se realiza de manera respetuosa, amable y cortés, ademas, siempre se
consideran las observaciones, recomendaciones y/o sugerencias de los clientes para
incrementar su nivel de satisfaccion. Para cumplir con este requisito, se desarrolla una
encuesta para medir la satisfaccion de los clientes; dicha encuesta se encuentra dentro

de la informacién documentada con la codificacion TN-SGC-R-ESC-01.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos

Los requisitos para los productos en Teneria NUfiez se basan en las consideraciones,
especificaciones o necesidades de los clientes, asi como en los pardmetros internos de
la organizaciény la normativa legal vigente en cuanto al tratamiento de pieles y cueros.
La alta direccion de la empresa se compromete a cumplir cuidadosamente con cada
uno de estos requisitos. En la Tabla 24, se detallan las normativas legales ecuatorianas

vigentes y aplicables a la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos de los productos

Teneria NUfiez opera a su capacidad maxima, garantizando a sus clientes que sus
productos cumplen con cada uno de los requisitos o exigencias legales. Dentro de la
legislacién ecuatoriana no existe normativa que regule la comercializacion de pieles y
cueros ni tampoco para la regularizacion de los procesos por los cuales debe pasar el
producto en cada una de las fases de la cadena o proceso de produccién [89].

82



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

v MANUAL DE CALIDAD | £0d190: TN-SGC-M-01
1SO 9001:2015 Version: Fecha:

0.0 20/01/2024

Sin embargo, la empresa mantiene la documentacion correspondiente de los
procedimientos de produccién considerando normativa legal vigente de la region. La
Tabla 24 muestra las normativas que regularizan el tratamiento de pieles y cueros a

nivel regional y que se pueden aplicar en la organizacion.

Tabla 24.- Requisitos legales de los productos de Teneria Nufiez.

q Cadigo:
MATRIZ DE REQUISITOS TN-SGC-M-RL-01
” LEGALES Version:
Normativa Detalle
Norma Técnica Colombiana que abarca la
NTC 849 terminologia, conceptos y definiciones generales

en cuanto al tratamiento de pieles y cueros.
Norma Técnica Colombiana que regula la

NTC 1077 L
determinacion del espesor de los cueros.
Define las acciones que se deben implementar para

TULSMA la prevencion, mitigacion, cor_1tro|, correccion 'y
compensacion de los posibles impactos negativos
sobre el medio ambiente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
El Investigador Ing. Daysi Ortiz Sr. Carlos Nufiez

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos

Teneria Nufiez a traves de su alta direccion realiza el registro y control adecuado de
cada uno de los cambios que se generen 0 que sean necesarios en sus productos
mediante el uso del documento TN-SGC-R-CRP-01, del mismo modo estos cambios
se transmiten 0 comunican a todos los colaboradores de la empresa de acuerdo con el
procedimiento TN-SGC-P-GC-01.
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8.3 Disefio y desarrollo de los productos
8.3.1 Generalidades

No aplica, debido a que la empresa no ejecuta procesos de disefio o desarrollo de
nuevos productos, mas bien solamente modifica los cueros en cuanto a las
caracteristicas de color, espesor o dureza de acuerdo con las especificaciones de los

clientes.
8.4 Control de los procesos y productos suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

La alta direccion de Teneria Nufiez establece el procedimiento correspondiente a la
gestion de los proveedores (TN-SGC-P-GP-01) con la finalidad de garantizar el
cumplimiento de cada uno de los requisitos dictaminados por la norma 1SO 9001:2015,
ademas, registra todos los insumos que se reciben o adquieren mediante el registro
TN-SGC-R-RMI-01, también la organizacion realizara la evaluacion de cada uno de
sus proveedores mediante el documento TN-SGC-R-EP-01 y dichos resultados se
evidenciaran en el documento TN-SGC-R-REP-01. Todos esto se efectuara con la
finalidad de garantizar y aseguras que los insumos externos sean de calidad y con

buenos niveles de conformidad de acuerdo con los requisitos.
8.4.2 Tipo y alcance de control

El tipo y alcance de control de Teneria NUfiez en cuanto a los productos y/o servicios
que la empresa contrata externamente se plasman en el procedimiento descrito para la
gestién de los proveedores de la organizacion en el documento TN-SGC-P-GP-01, el
cual contempla desde la fase de contratacion de los proveedores hasta su respectiva

evaluacion y de ser el caso la renovacion de los contratos de estos. En este sentido,
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esto se realiza con el objetivo de cumplir con los lineamientos dispuesta en la norma
ISO 9001:2015.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Teneria NUfiez se compromete a la creacién de la informacion que sea necesaria para
el proceso de gestion de sus proveedores (TN-SGC-P-GP-01), detallando las
directrices que debe cumplir cada uno de los proveedores para mantener una relacion
laboral estable con la organizacion, con el proposito de que se dé un cumplimiento

adecuado y satisfactorio de los lineamientos del SGC.

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y la provision del servicio

Teneria NUfiez a traves de su alta direccion establece los recursos que son necesarios
y requeridos para controlar de forma efectiva el proceso de produccion. Disponer de
la informacion documentada del proceso productivo de la organizacion es
indispensable para que la lata gerencia pueda direccionara los recursos acertadamente.
De esta manera el procedimiento TN-SGC-P-PR-01 provee una vision panoramica de
todo el proceso de produccion de la empresa de manera que se pueda controlar las
operaciones, se garantice la calidad de la produccion y se dé un cumplimiento de todos

y cada uno de los requerimientos y necesidades de los clientes.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad

El compromiso de Teneria Nufiez por cumplir, satisfacer y/o superar las expectativas
de sus clientes, al mismo tiempo que se efectué un control eficiente de las salidas de
cada uno de sus procesos ha impulsado a que la organizacion utilicé un registro para
la recepcion correcta de los insumos y de las materias primas necesarias para la

fabricacion de sus productos, dicha informacidn se encontrara documenta bajo el
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codigo TN-SGC-R-RMI-01. Ademés, para cumplir con las expectativas de los
clientes se controla cada una de las salidas del proceso de produccion de acuerdo con
el documento TN-SGC-F-OP-01.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes y proveedores externos

Teneria NUfiez garantiza la seguridad y proteccion de los productos finales hasta que
estos sean entregados a los respectivos clientes, con el propdésito de evitar la posible
aparicion de fallas o no conformidades en los productos ofertados. Para la proteccién
de la propiedad de los clientes la organizacién mantiene la informacion documentada
de acuerdo con el registro TN-SGC-R-DP-01.

8.5.4 Preservacion

Al finalizar las operaciones productivas para el tratamiento de pieles y cueros la
empresa garantiza la preservacion de sus productos, asi como la de sus equipos,
maquinas y herramientas empleadas para el desarrollo de cada una de las actividades
operativas, en donde los productos finales son almacenados en la bodega de producto
terminado para ser debidamente identificados. El registro de entrega y devolucion de

herramientas se encuentra documentado con la codificacion TN-SGC-R-ERH-01.

8.5.5 Control de cambios

La organizacion realiza la evaluacion de los cambios que se puedan originar en sus
operaciones administrativas o de manufactura, con la finalidad de garantizar un 6ptimo
cumplimiento de los requerimientos. Para aquello Teneria NUfez registrard estas
modificaciones o cambios de acuerdo con las directrices dispuestas en el
procedimiento TN-SGC-P-GC-01.
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8.6 Liberacion de los productos

En Teneria NUfez la liberacion de sus productos se lleva a cabo al finalizar todas las
operaciones del proceso de produccion de acuerdo con lo especificado en el
procedimiento TN-SGC-P-PR-01 y con el debido cumplimiento de cada uno de los
requerimientos de sus clientes. La administracion de la empresa registra todas las
ordenes de trabajo segun el documento TN-SGR-R-VE-01 de modo que se pueda

evidenciar las especificaciones, necesidades o requerimientos de cada cliente.
8.7 Control de las salidas no conformes

Teneria Nufiez ha establecido el procedimiento TN-SGC-P-SNC-01 para la correcta
disposicién de los productos no conformes, de tal manera que puedan solventar los
problemas que se puedan presentar o relacionar con esta no conformidades. Dicho
procedimiento describe los pasos que se deben realizar para la deteccion de los

productos que no cumplan con las especificaciones establecidas.
9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades

Con el propésito de alcanzar el cumplimiento deseado de todos los objetivos
planteados por la alta directiva de la organizacién en cuanto a su SGC, se determinan
indicadores para medir su rendimiento; estos indicadores se plasman en el documento
TN-SGC-M-0OC-01. En el documento mencionado se detallan las acciones que se
deben desarrollar para cumplir las metas que se planteen con su indicador respectivo.
El registro de cumplimiento o no cumplimiento se enmarca en el documento
codificado como TN-SGC-R-10C-01.
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9.1.2 Satisfaccién del cliente

Teneria NUfiez mediante su alta directiva ha establecido el registro TN-SGC-R-ESC-
01 para medir el nivel de satisfaccion de su distinguida clientela. Este documento es
aplicable luego de que se realiza la entrega o despacho de los pedidos, con la finalidad
de reconocer e identificar si se estdn cumplimiento o superando las necesidades y
expectativas de los clientes, de manera que se puedan abordar las oportunidades de

mejora que se puedan observar.
9.1.3 Analisis y evaluacion

La organizacion revisa de manera sistematica los resultados alcanzados por su Sistema
de Gestion de Calidad. La alta directiva y los responsables del direccionamiento
adecuado del SGC se retinen de forma periddica para ejecutar la evaluacion respectiva
del cumplimiento de cada uno de los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 en
sus productos. Los resultados de estas revisiones de caracter gerencial se registraran
en el formato codificado como TN-SGC-R-CR-01 dentro de la informacion

documentada.
9.2 Auditoria interna

Las auditorias que se lleven a cabo dentro de la organizacion se realizaran de acuerdo
con lo estipulado en el procedimiento TN-SGC-P-AI-01 para la realizacion de
auditorias internas, puesto que Teneria NUfiez se ve obligada a medir el grado de

cumplimiento de cada uno de los lineamientos de su SGC.

Los registros, asi como la planificacion de las auditorias internas se los encontrara
dentro de la informacién documentada bajo la codificacion TN-SGC-R-PAI-01.
Ademas, la organizacion dispondra de un formato para la evaluacién de cada
requerimiento (item) de la norma 1SO 9001:2015 con el cédigo TN-SGC-R-CR-01,

finalmente, la documentacion de los resultados o cuestionamiento encontrados, las
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acciones de mejor, asi como las recomendaciones y conclusiones de estas auditorias

se plasmaran a través del registro TN-SGC-R-1AI1-01.
9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

Teneria Nufiez mediante su alta direccion se compromete a la verificacion de los
requerimientos de su Sistema de Gestion de Calidad, con el objetivo de revisar el
cumplimiento o no cumplimiento de todas las actividades establecidas y debidamente

planificadas, asi como el alcance de las metas y objetivos planteados.

El detalle de estas acciones se la realizard de acuerdo con lo descrito en el
procedimiento TN-SGC-P-RAD-01. Ademas, para demostrar su compromiso la alta
direccion empleara un registro para las citaciones a las reuniones para la revision de
su SGC, dicho registro se evidencia en el documento TN-SGC-R-RAD-01.

10. MEJORA
10.1 Generalidades

Teneria Nufiez pretende desarrollar una cultura direccionada en la mejora continua
para la optimizacion de su Sistema de Gestién de Calidad. En este sentido la
organizacion se compromete a identificar de forma permanente las oportunidades de
mejora que le permitan planificar, desarrollar y ejecutar su SGC de la manera mas
efectiva posible. La finalidad de la empresa es la de superar las necesidades,
requerimientos y expectativas de sus clientes, mediante el cumplimiento en un 100%
de los objetivos y metas de calidad establecidas. A través de este enfoque Teneria
Nlfiez buscara la excelencia de sus productos, invirtiendo en la formacion y

capacitacion de todos sus colaboradores, implementando tecnologias de vanguardia,
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de modo que se garantice la optimizacion de los procesos y el control de calidad en su
totalidad.

10.2 No conformidad y accion correctiva

Todo tipo de no conformidades que se lleguen a identificar en la organizacion seran
debidamente analizadas y evaluadas de manera que se puedan establecer e identificar
las causas generadoras de estas no conformidades con el objetivo de desarrollar las
acciones de mejora pertinentes que se ameriten en cada caso. Las no conformidades
con sus respectivas acciones de mejora se documentaran mediante el uso del formato
codificado como TN-SGC-R-NCA-01, ademés, dicho documento permitird el

seguimiento efectivo de todas las acciones de mejora que se establezcan.

Por otro lado, las no conformidades detectadas de manera externa a la empresa en
cuanto a los productos ofertados por la organizacion se atenderan de acuerdo con los
lineamientos planteados en el procedimiento de atencion de quejas y requerimientos

codificado como TN-SGC-P-AQR-01 dentro de la informacion documentada.
10.3 Mejora continua

Teneria Nufiez mediante su alta direccion y a través del presente manual, se
compromete a desarrollar e implementar en todos sus procesos una cultura
direccionada en la mejora constante, planificando de forma acertada sus objetivos y
verificando su respectivo cumplimiento, asi como la verificacion del cumplimiento de
cada uno de los aspectos detallados en su Sistema de Gestion de Calidad como se
describe en el documento TN-SGC-R-RAD-01 que hace referencia a la revision por
la alta direccion. Ademas, la organizacion se compromete a la mejora continua de sus
procesos a través de la retroalimentacion que se pueda derivar de las acciones de
mejora establecidas y esta manera desarrollar su respectiva evaluacion, del mismo

modo se mantendré toda la informacion documenta actualizada peridédicamente.

90



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

v MANUAL DE CALIDAD | £0d190: TN-SGC-M-01
1SO 9001:2015 Version: Fecha:

0.0 20/01/2024

TENERIA NUNEZ

PROCEDIMIENTOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

1SO 9001: 2015

Elaborado por: Revisado por
El Investigador Ing. Daysi Ortiz




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

v Procedimiento de Gestion | C°4190° TN-SGC-P-GRO-01
de Riesgos y Oportunidades | Version: Fecha:

0.0 20/01/2024

TENERIA NUNEZ

PROCEDIMIENTO DE GESTION
DE RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

SO 9001: 2015

92



~ SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Procedimiento de Gestion | C°9199: TN-SGC-P-GRO-01
de Riesgos y Oportunidades | Version: Fecha:
0.0 20/01/2024

1. Objetivo

Establecer la metodologia apropiada para la evaluacion de los riesgos y oportunidades
del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion.

2. Alcance

El procedimiento que se describe a continuacion sera aplicable Unicamente en la
empresa Teneria NUfiez y se enfoca en la evaluacion de riesgos y oportunidades de su

Sistema de Gestion de Calidad.

3. Terminologia

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Control: acciones para la gestion y direccion de las actividades, procesos o sistemas

para garantizar el cumplimiento de los parametros o requisitos que se han establecido.

Gestion: acciones ligadas a la planificacion, organizacion, direccion y control de las

acciones, actividades y recursos para alcanzar y/o cumplir los objetivos establecidos.

Riesgo: posibilidad de que ocurran o se generen eventos, situaciones o circunstancias
que afecten negativamente a las metas, objetivos, resultados y/o el desempefio de la

organizacion.

Oportunidad: situacién(es) o circunstancia(s) que puedan generar mejoras en el SGC
y en consecuencia la satisfaccion de los clientes y a su vez el cumplimiento de los

resultados previstos.

Consecuencia: son los resultaos, efectos o impactos, de caracter positivo o negativo

gue se generan de una determinadas acciones o eventos.
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Nivel de riesgo: es la magnitud del riesgo y se expresa mediante la combinacion de su

consecuencia y probabilidad.
4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargara de la asignacion de los recursos que sean necesarios para

la ejecucion adecuada del presente procedimiento.

Jefe del SGC: velara por el cumplimiento de cada uno de los requisitos planteados en
el manual de calidad. Es el responsable de la vigilancia, aplicacion y control de las

acciones del SGC.

Jefe de produccion: se encargara del seguimientos, actualizacion, evaluacion y

control de las acciones para la identificacion y valoracion de las oportunidades.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad - Requisito 6.1

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 25.- Procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades.
Procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades
N° Actividades Detalle Responsable
Identificar como estd
constituida la organizacion,
considerando las condiciones

Determinacion del que podrian alterar la Jefe del SGC
1 contexto de la normalidad de los procesos.
organizacion Ademaés, identificar los | Jefe de produccién

aspectos que podrian generar
posibles oportunidades de
mejora para la organizacion.
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Se identifican todos los
riesgos que impactan
negativamente al proceso Jefe del SGC

Identificacion de los
riesgos y oportunidades

productivo y a la obtencion
del producto final. Ademas,
se abordan o tratan las
oportunidades de mejora.

Jefe de produccion

Identificacion de las
causas generadoras

Se determinan las posibles
causas que dan origen a los
riesgos, con la finalidad de
reducir el riesgo en el mayor
grado posible.

Jefe del SGC

Jefe de produccion

Valoracion de los
riesgos

Para la valoracion de los
riesgos se deberd considerar
la probabilidad y
consecuencia de cada uno de
estos de acuerdo con los
siguientes criterios:

¢ Probabilidad (P)

Valor Significado
5 Muy alta
4 Alta
3 Moderada
2 Poco probable
1 Muy remota

e Consecuencia (C)

Valor Significado
5 Catastréfico
4 Muy critico
3 Critico
2 Menor
1 Insignificante

Una vez definidos estos
parametros, se realiza la
multiplicacion  de  estos
(PxC), para determinar el
nivel de riesgo.

Jefe del SGC

Jefe de produccién
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e Nivel de riesgo

Valor

Significado

15a25

Muy alto

10a15

Alto

6a9

Medio

lab

Bajo

Anadlisis del nivel de
riesgo

paso se

riesgos,

alto.

Se efectla un analisis de los
riesgos encontrados, en este
consideran  las
acciones para controlar los
interviniendo en
primera instancia en aquello
que han tenido un nivel muy

Jefe del SGC

Jefe de produccion

Implementacion de las
acciones de mejora

Se ejecutan

de la empresa.

las acciones
correctivas necesarias para
contrarrestar  los
encontrados. Estas acciones
implementadas se deberan
comunicar a todo el personal

riesgos Jefe del SGC

Alta direccién

Evaluacion de las
acciones

cumplimiento

Se realiza la verificacion del
de los
resultados planificados.

Jefe del SGC

Alta direccién
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Figura 24.- Flujograma del procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades.

. Documentos y registros

Tabla 26.- Documentos y registros del procedimiento de gestion de riesgos.

Documentos y registros

Cddigo

Nombre Disposicion

TN-SGC-M-IVR-01

Registro para la
identificacion y valoracion

de riesgos yd

Documento fisico

igital

TN-SGC-M-AR-01

Matriz de acciones para el Documento fisico

abordaje de los riesgos y digital
TN-SGC-M-OA-01 Matriz de oportunidades y Documento fisico
acciones para abordarlas y digital

97




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Procedimiento de Gestion | ~°9'90: TN-SGC-P-GC-01

de Cambios Version: Fecha:
0.0 20/01/2024

TENERIA NUNEZ

PROCED

MIENTO DE GESTION
DE CAMBIOS

SO 9001: 2015

98




- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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0.0 20/01/2024

1. Objetivo

Establecer el procedimiento metodoldgico y las directrices para la gestion adecuada
de los cambios que surjan en el Sistema de Gestion de Calidad.

2. Alcance

El presente procedimiento se aplicard exclusivamente en el Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa Teneria NUfiez y se utilizara en el caso de que sea necesario la

ejecucion de cambios en su SGC.

3. Terminologia

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Cambio: se refiere a la modificacidn o conjunto de modificaciones que se realizan a

un proceso, método o instalacion.

Gestion del cambio: es la aplicacion de acciones sistematicas que se efectian con la

finalidad de tomar decisiones y abordar los cambios.

Analisis del cambio: son todas las acciones o actividades que se realizan con el
objetivo de determinar las causas y las consecuencias con respecto a la implementacion

de los cambios.

4. Responsabilidades

Alta direccidn: se encarga de la asignacion de los recursos que sean necesarios para

la ejecucion adecuada del presente procedimiento.

Responsables del proceso: se encargan de la identificacion y analisis de los cambios

que sean viables y se puedan realizar en los procesos.
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Secretaria: encargada documentacion pertinente, empleando las herramientas de

apoyo e informaticas que sean necesarias.

Jefe del SGC: velara por el cumplimiento de cada uno de los requisitos planteados en
el manual de calidad. Es el responsable de la vigilancia, aplicacion y control de las

acciones del SGC.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad - Requisito 6.3

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 27.- Procedimiento de gestion de cambios.
Procedimiento de gestion de cambios
N° Actividades Detalle Responsable
Se determinan y/o reconocen
los cambios posibles vy
Identificacién de los | viables que se puedan | Responsables del
cambios implementar en el proceso proceso

productivo o en los requisitos
del SGC.
Se desarrolla un analisis
riguroso de las razones o
motivos que impulsan a la | Responsables del
Analisis de los posibles | ejecucién de los cambios proceso

cambios propuestos, considerando en
todo tiempo que es lo que se Jefe del SGC
quiere  lograr con las
modificaciones pertinentes.
Se instituyen los cambios
definitivos, considerando los
recursos con los que dispone
la organizacion y se realiza la
solicitud para la aplicacion de
los cambios.

Jefe del SGC
3 Establecer los cambios
Alta direccién
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Aprobacion de los
cambios

Se analizan cada uno de los
posibles cambios y se realiza
la aprobacion o no de los
mismos.

Jefe del SGC

Alta direccion

Programacion de los
cambios sefialados

Los cambios aprobados son
puestos en marcha, sin afectar
negativamente el curso actual Jefe del SGC
del SGC. Se deberan
considerar cada uno de los
recursos asignados por la
organizacion.

Implementacion de los
cambios

Se ejecutan cada una de las
acciones y/o actividades Jefe del SGC
programadas y necesarias
para la aplicacion de los Alta direccion
cambios pertinentes.

Seguimiento y control
7 de los cambios
efectuados

Se desarrollan las acciones de
control con el objetivo de
validar y verificar que se
hayan cumplido
adecuadamente  con  los
cambios establecidos.

Jefe del SGC

Alta direccién
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Figura 25.- Flujograma del procedimiento gestion del cambio.

8. Documentos y registros

Tabla 28.- Documentos y registro del procedimiento de gestion de cambios.

Documentos y registros

Cddigo

Nombre

Disposicion

TN-SGC-F-SCA-01

Formato para la solicitud de | Documento fisico

cambios y digital
TN-SGC-R-SCA-01 Registro de spI|C|tud de Documento fisico
cambios y digital
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1. Objetivo

Definir el procedimiento metodoldgico para la elaboracion y control de la informacion
documentada derivada del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Teneria

Nufez.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplicara exclusivamente en la empresa Teneria Nufiez, el

mismo abarca desde la creacion de los documentos hasta su control correspondiente.
3. Terminologia
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Control: acciones para la gestion y direccion de las actividades, procesos o sistemas

para garantizar el cumplimiento de los parametros o requisitos que se han establecido.

Informacién: datos o reportes correspondientes y suministrados al SGC que aportan

a la generacion de acciones de mejora.

Documento: es la informacion y su medio de soporte o de verificacion, estos incluyen

formatos fisios y/o digitales.

Documento de referencia: son aquellos documentos en los que se plasma o evidencia
el cumplimiento de las acciones o actividades, el cual es empleado para la elaboracién

de informes.

Estructura documental: se refiere a los documentos generados por o en el SGC, entre

estos se puede mencionar: manual de calidad, registros, formatos y entre otros.
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Proceso: comprende al conjunto de actividades que se relacionan entre si con el
propdsito de convertir o transformar los elementos de entra en elementos de salida que

pueden referirse a productos o servicios.

Procedimiento: son las acciones o formas especificas necesarias para la realizacion

de las actividades o procesos.

Codificacion: se refiere a la tipificacion de los documentos para la asignarles de una

identificacion Unica, mediante la combinacion de caracteres alfanuméricos.

Registro: es la informacion documenta en la que se evidencian los resultados que se

han alcanzado luego de haber ejecutado una o varias actividades.

Formato: son las plantillas guias que son utilizadas para la recoleccion de la

informacion o para registrar el cumplimiento de una actividad.
4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargara de la asignacion de los recursos que sean necesarios para

la ejecucidn adecuada del presente procedimiento.

Jefe del SGC: velara por el cumplimiento de cada uno de los requisitos planteados en
el manual de calidad. Es el responsable de la vigilancia, aplicacion y control de las

acciones del SGC.

Jefe de area: su conocimiento especifico del proceso permite la elaboracion y control

de la informacién de una manera adecuada.

Secretaria: se encargara de la elaboracién de los documentos utilizando herramientas

informaticas adecuadas.
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5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad - Requisito 7.5

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 29.- Procedimiento de elaboracion y control de informacién documentada.
Procedimiento de elaboracion y control de informacién documentada
N° Actividades Detalle Responsable
Los documentos correspondientes al
SGC tendréan el siguiente encabezado.

Titulo General

Cédigo:
Titulo 0dlgo- :
Especifico Version: Fecha:

0.0 dd/mm/aa

e En primera instancia, en la parte
izquierda del encabezado se
mostraré el distintivo (logotipo) de la
organizacion.

e Titulo general: para la generacion de
toda la documentacion del presente
manual serd “Sistema de Gestion de

Creacion de los Calidad”.

documentos e Titulo especifico: haré referencia al
tipo de documento que se esté
elaborado (manual, procedimiento,
registro, formato, entre otros).

e Cadigo: para la identificacion Gnica
de cada documento:

e \ersion: para este caso se colocara
0.0 cuando la documentacion es
recién creada y e ira variando segun
los cambios que se efectlen en cada
uno de los documentos.

e Fecha: se colocard la fecha de
creacion o modificacion de los
documentos

Jefe del SCG
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Fecha:
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De la misma manera se utilizard el
siguiente pie de pagina para los
documentos del SGC.

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:

Donde se colocaré el nombre y las firmas
de las personas que crean, revisan y
quienes aprueben los documentos.

Codificacion de
los documentos

Es el medio por el cual a los documentos
se les asignard un codigo Unico para su
identificacion. El codigo para la
documentacién del SGC de la empresa
estara  constituido de  caracteres
alfanumeéricos de la siguiente manera.

TN-SGC-X-YY-##

e TN: estas letras hacen referencia al
nombre de la empresa “Teneria
Nufiez”.

e SGC: toda documentacion dispondra
de estas tres letras y refieren al
Sistema de Gestion de Calidad.

e X: se refiere al tipo de documento,
dentro del SGC. Se colocara M
cuando sea un manual, P si es un
procedimiento, R si es un registro y
F si se trata de un formato.

e YY: serefierenal titulo especifico de
cada documento correspondiente al
SGC.

o ##: representa la numeracion de los
documentos o su version.

Jefe del SCG

Elaboracion del
Cuerpo o
contenido del
documento

Los documentos pueden ser creados o
modificados de una versién anterior, sea
cual sea el caso los documentos estaran
constituidos por las siguientes partes.

1. Objetivo: fin que se quiere alcanzar
con la creacién de los documentos.

Jefe del SCG

Jefe de area
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2. Alcance: punto de partida y hasta
donde se puede aplicar el documento.

3. Terminologia: descripcion de los
conceptos y definiciones relevantes
del documento.

4. Responsabilidades: personas
encargadas de la ejecucion de las
actividades que se detallan en los
documentos.

5. Normativa de referencia:
Especifica a que requisito de lanorma
ISO 9001:2015 se esta dando
cumplimiento.

6. Descripcion del procedimiento:
contempla la secuencia ordenada de
los pasos que se deben ejecutar para
desarrollar las actividades descritas
en los documentos.

7. Flujograma: es la representacion
grafica de los procesos que se deben
desarrollar para cumplir con una
determinada accion.

8. Documentos y registros: se realiza
la actualizacion de la lista maestra de
los documentos y se verifican
aquellos documentos que han sido
generados a partir del desarrollo de
los procesos.

Aprobacion de
los documentos

En esta fase se verifica que los
documentos cumplan con cada una de las
especificaciones 0  requerimientos
establecidos y que los documentos
dispongan de la informacién requerida
para ser aprobados por la alta direccién
de la organizacion.

Alta direccién

Jefe del SGC

Comunicacién y
aplicacion

Una vez que los documentos son
aprobados, se pondra en conocimiento a
todas las partes interesadas para su

Alta direccién

aplicacion. Jefe del SGC
Registrode los | Todo documento  aprobado  sera
documentos en | registrado en la lista maestra del SGC de | Jefe del SGC

el SGC

la organizacion.
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Control y
7 respaldo de la
documentacion

Todos y cada uno de los documentos
correspondientes al SGC deberan ser
controlados de manera estricta y
periddicamente. Ademas, se realizara el
respaldo digital de dicha informacion.

Alta direccién

Jefe del SGC
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Figura 26.- Flujograma del procedimiento de elaboracion y control de informacion

documentada.

109




- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
, Procedimiento de Coédigo: TN-SGC-P-ECID-01

Elaboracion y Control de

» Version: Fecha:
Informacién Documentada ersio echa

0.0 20/01/2024

8. Documentos y registros

Tabla 30.- Documentos y registros del procedimiento de informacion documentada.
Documentos y registros
Cadigo Nombre Disposicién
TN-SGC-R-L MD-01 Registro lista maestra de Documento fisico
documentos y digital

9. Conservacion y eliminacion de la informacion

El control de la retencion y eliminacion de la informacién documentada es
fundamental para asegurar que los documentos se mantengan durante el tiempo
necesario para cumplir con los requisitos legales y de la norma, y se eliminen de

manera segura cuando ya no sean necesarios.
Conservacion:

Para la retencién y/o conversacion de la informacion documentada se deberan

considerar las siguientes pautas que se mencionan en las Tablas 31, 32y 33.

Tabla 31.- Periodos de conservacion informacion documentada.
Periodos de conservacion
Requisitos La organizacion debe cumplir con todas las leyes y
regulaciones aplicables que establecen periodos de
conservacion para ciertos tipos de informacién. Por
ejemplo, registros financieros, informes de
auditoria, o documentacion de calidad pueden tener
requisitos legales especificos.
Basado en las necesidades de la organizacion,
como el historial de produccion, documentacion
para auditorias internas y externas, y evidencias de
cumplimiento de normas y estandares.

Necesidades internas
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Tabla 32.- Politicas de conservacion informacion documentada.
Politicas de conservacion

Politica documentada | Establecer una politica clara que defina los
periodos de conservacion para diferentes tipos de
documentos.
Revisar y actualizar la politica de conservacion
segun los cambios en las regulaciones o las
necesidades internas.
Conservacion Documento fisicos y digitales

Actualizacion
periodica

Por otra parte, una vez que la documentacién cumpla con el tiempo defino por los
responsables, pasaran a formar parte del archivo pasivo de la empresa, en el espacio
fisico que se haya designado para este fin, conservando su respectiva rotulacion e
identificacion.

Tabla 33.- Conservacion de documentos .
Tiempo de

Lugar de

Informacién > Responsable :
conservacion almacenamiento
Lista maestra de Oficina mediante
Permanente Jefe del SGC medios fisicos y

documentos .

digitales

SOI'tUd.eS de : . Oficina mediante
cambio 0 Tiempo vigente

modificaciones del documento Jefe del SGC medios fisicos y

de la informacién digitales
Manuales,
procedimientos y Oficina mediante
documentos Permanente Jefe del SGC medios fisicos y
respectivos del digitales
SGC
Documentos no | Tiempo vigente Of|C|.na rr]e_cilante
. . Jefe del SGC medios fisicos y
obligatorios del documento .
digitales
Eliminacion:

La eliminacion de informacion documentada debe realizarse de manera que proteja la
confidencialidad y evite el acceso no autorizado a la informacion sensible. Para la

eliminacion de los documentos se recomienda:
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Tabla 34.- Eliminacion de informacion documentada.
Eliminacion de documentos

Utilizar métodos como la trituracion o

incineracion.

Implementar la eliminacién segura de archivos,

como el borrado permanente o el uso de software

especializado para asegurar que los datos no

puedan ser recuperados.

Documentos fisicos

Documentos digitales

Para la eliminacion de los documentos se empleara un registro de eliminacion
codificado como TN-SGC-R-RED-01. De manera que se pueda mantener un registro
de todos los documentos eliminados, incluyendo detalles como el tipo de documento,

fecha de eliminacion, y método utilizado.

Cabe mencionar que para la informacion documentada no obligatoria, su creacién o
elaboracion, conservacion y eliminacion se regiran al presente procedimiento

siguiendo las pautas descritas en la Tabla 29.
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1. Objetivo

Definir la metodologia que se debe seguir para la seleccion de los colaboradores de
Teneria Nufiez, con el propdsito de que el personal elegido por la organizacion
disponga de las mejores aptitudes y actitudes. Ademas, que cumplan con los

requerimientos demandados por la empresa.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplicara exclusivamente en la empresa Teneria Nufiez, el
mismo abarca desde la identificacion de las necesidades de personal calificado hasta

su contratacion.
3. Terminologia
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Puesto de trabajo: se refiere a los espacios fisicos en los que una persona o un grupo

determinado de persona desarrollan sus actividades laborales.

Habilidad: todo tipo de conocimientos adquiridos a lo largo de su trayectoria laboral

y por su experiencia en la ejecucion de actividades especificas.

Competencia: conocimientos y destrezas desarrollados por una persona para

desarrollar un trabajo de una forma dptima.

Aspirante: persona o grupo de personas que participan en los procesos de seleccién

del personal d una organizacion para alcanzar un cargo o puesto de trabajo especifico.

Hoja de vida: documentacion fisica o digital que abarca la informacion bibliogréfica,
académica, personal y experiencia laboral de una persona. Se utiliza con el fin de

postular a un puesto de trabajo.
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Pruebas: conjunto de evaluaciones que se realizan al grupo de aspirantes durante el

proceso de seleccion del personal de una empresa.

Entrevista de trabajo: es una etapa del proceso de seleccion del personal en la que
los empleadores o sus representantes realizan un analisis a fondo de los aspirantes con
el proposito de identificar y comprobarla idoneidad del personal para el puesto de

trabajo determinado.
4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargara de la asignacion de los recursos que sean necesarios para

la ejecucion adecuada del presente procedimiento.

Jefe del SGC: se encargara de poner en conocimiento de los requerimientos,
reglamentos, normas y obligaciones que debera cumplir el nuevo personal al ser

contratado.

Jefe de produccion: realizara las pruebas pertinentes al personal con respecto al

puesto de trabajo que aplica.

Secretaria: se encargara de la elaboracion de los documentos utilizando herramientas
informaticas adecuadas. En este caso, ademas se encargara de la busqueda del personal

que solicita la empresa.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad - Requisito 7.1.2y 7.2
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6. Descripcion del procedimiento

Tabla 35.- Procedimiento de seleccion del personal.

Procedimiento de seleccion de personal

Actividades

Detalle

Responsable

Identificacion de las
necesidades de personal

En primera instancia se
analiza a toda la organizacion
y a sus procesos con la
finalidad de evidenciar si se
requiere nuevo personal o no,
segun sean las causas.

Jefe de produccion

Secretaria

Realizacion de la
convocatoria para
cubrir las plazas de
trabajo disponible

Se realizan las publicaciones
pertinentes para cubrir los
puestos de trabajo
disponibles. Esto se puede
realizar mediante medios de
comunicacion o paginas web
laborales o mediante redes
sociales.

Alta direccién

Secretaria

Recepcion de hojas de
vida

La recepcion de las hojas de
vida de los aspirantes se la
realizard por medios digitales
0 a su vez en las instalaciones
de la empresa.

Secretaria

Ejecucion de la
4 preseleccion de los
aspirantes

Con el andlisis de cada una de
las hojas de vida y de acuerdo
con los requerimientos y
especificaciones dispuestas
por la organizacion, se realiza
la preseleccion de aquellas
que se direccionen y se
adapten a las necesidades de
la empresa.

Jefe de produccion

Secretaria

Verificacion de la
5 informacion brindada
por los aspirantes

Una vez que se haya
preseleccionado a los
aspirantes, es necesario que
se realice la verificacion de la
informacién  (experiencia,
honorabilidad, habilidades,
entre otros) brindada por los
participantes sea la correcta.

Secretaria
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Notificacion a los
aspirantes

Con la comprobacion de la
informacion de las hojas de
vida se realizan las
respectivas notificaciones a
los aspirantes que han sido
preseleccionados para que se
puedan acercar a rendir las
pruebas correspondientes.

Secretaria

Desarrollo de las
pruebas de trabajo

Todos los aspirantes
convocados para esta fase
rendiran las pruebas laborales
especificas que demande la
organizacion para identificar
si los participantes son aptos
0 no para cubrir los puestos
de trabajo disponibles.

Jefe de produccion

Analisis de los
resultados

Con los aspirantes que hayan
aprobados las evaluaciones
correspondientes se realiza
un informe final en el que se
plasman los resultaos
obtenidos con respecto a las
puntuaciones mas altas para
la seleccién y contraccion del
personal.

Alta direccién

Secretaria

Desarrollo de las
entrevistas de trabajo

Los aspirantes que han
conseguido  las  mejores
puntuaciones son notificados
para ser entrevistados.

Alta direccién

Secretaria

Seleccion del personal

10 que sera contratado

Para la seleccion final del
personal se deberé realizar un
anélisis en base a las
puntuaciones alcanzadas por
los aspirantes en las pruebas
y entrevistas de trabajo.

Jefe de produccion

Secretaria

11 Contratacion

Una vez culminadas todas las
fases anteriores se elige al
candidato idéneo para cubrir
el puesto de trabajo.
Finalmente se realizan todos
los tramites legales para su
contratacion.

Secretaria
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Figura 27.- Flujograma del procedimiento de seleccion del personal.

8. Documentos y registros

Tabla 36.- Documentos y registros del procedimiento de seleccion del personal.

Documentos y registros

Cadigo

Nombre

Disposicién

TN-SGC-F-CVT-01

Formato para la convocatoria
para vacantes de trabajo

Documento fisico

y digital

TN-SGC-F-FT-01

Formato de ficha de
informacion del trabajador

Documento fisico

y digital
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1. Objetivo

Definir la metodologia que se debe seguir para el desarrollo adecuado de las
actividades de la comunicacion interna y externa del Sistema de Gestion de Calidad

de la organizacion.
2. Alcance

El presente procedimiento se utilizara exclusivamente en la empresa Teneria NUfiez,
el mismo se aplicara para las comunicaciones internas y externas correspondientes al
SGC.

3. Terminologia

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Comunicacion interna: se trata de todos los tipos de comunicacién en la que
intervienen todas las areas que son parte de la organizacion, utilizando herramientas
adecuadas para conocer sus opiniones, requerimientos, necesidades, informes, entre

otros.

Comunicacion externa: se trata de la comunicacion que se establecen con las partes
interesadas externas a la empresa, estos pueden ser clientes, proveedores o entre otros.
Los medios o canales de comunicacion pueden ser: paginas web, redes sociales, correo

electrénico o servicio al cliente.

Partes interesadas: son las personas y organizaciones que tienen una relacion directa

con las acciones o actividades que desarrolla la organizacion.

Matriz de comunicaciones: es un documento utilizado para determinar con mucha
exactitud lo que se comunica, cuando se comunica, como se desarrolla esta

comunicacion y entre otras, a una persona, grupo de personas u organizacion.
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IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargard de comunicar la informacion generada dentro de la

empresa y de brindar los recursos necesarios para la ejecucion del procedimiento.

Jefe del SGC: se encargara de que se cumplan cada uno de los requerimientos del
procedimiento de informacion interna correspondiente al SGC. Ademas, atendera las
necesidad o requisitos de las partes externas para dar una solucion adecuada a cada

una de estas.

Secretaria: se encargara de la elaboracion de los documentos utilizando herramientas

informaticas adecuadas.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 7.4

6. Descripcion del procedimiento

e Todo tipo de informacion que se desee comunicar tendra un caracter claro y
preciso, para llegar adecuadamente a todas las partes interesadas de la empresa.

e Los medios empleados para la comunicacion de las novedades o informacién
de la empresa pueden ser encuentran: reuniones, correo electronico y redes
sociales.

e El Jefe del SGC comunicara toda informacion que se derive de los cambios en
el SGC, y el canal de comunicacion para este caso sera una reunion para la

socializacion.
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e Se realizara el registro de todas las comunicaciones internas y/o externas
desarrolladas mediante informacién documentada.

En este sentido, a continuacion, se muestran la matriz de comunicaciones (interna y

externa) de la empresa, en la que se detallan:

e El tema que se desea comunicar.

e Los interesados.

e El medio o canal de comunicacion.

e Los responsables del proceso.

Tabla 37.- Matriz de comunicacion interna.

Matriz de comunicacion interna

Responsable

A quienes se .
Quesevaa Cuando q va a Medio o canal sdela
comunicar comunicar . de comunicacién | comunicacio
comunicar n
o Cuando
existan .
modificacione Personal o Reuniones
Politica y s nuevo o Pancartas o
objetivos de : . A todas las carteleras Jefe del SGC
. o Cuando exista .
calidad el inareso de partes o Medios
9 interesadas digitales
nuevo
personal.
Todos  los
Cargos, ., colaborador . Alta
. o Actualizacién o Reuniones o
funciones y e es que son ., direccion
. o Modificacién o Documentacio
organigrama | -~ oo e partes de la 0
empresarial organizacio Jefe del SGC
n
Todos los .
- o Reuniones
Documentacio N colaborador
N o Actualizacion es que son o Pancartas o
. o Modificacién carteleras Jefe del SGC
correspondient o Creacion partes de la o Medios
eal SGC organizacio L
n digitales
Requisitos o g E:#Q;?tgzso Alta
requerimiento | o Constantemen Jefe de carteleras direccion
s de los te produccién o Medios
productos digitales Jefe del SGC
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Cumplimiento N
o Personal Alta direccion

o logro de los MR .
O Mensualmente administrativo | o Reuniones
indicadores de la empresa Jefe del SGC
de gestién P cle de

Todos los

Sugerencias,

Cada vez que

o Reuniones

colaboradores

inquietudes o . o Altadireccion | o Medios gue son partes
. sea necesario o
pedidos digitales de la
organizacion
Productos Cada vez que | o Altadireccion
defectuosos o sean o Jefe de | o Reuniones Operarios
no conformes identificados produccién

Tabla 38.- Matriz de comunicacion externa.

Matriz de comunicacion externa

. Medio o Responsables
Quesevaa Cuando A quienes se va P
. . . canal de dela
comunicar comunicar a comunicar L S
comunicacion | comunicacion
Reclamos, o Registro de
; Cada vez que | o Jefe de g Partes
quejas o - . reclamos o | .
T sea necesario produccion . interesadas
inquietudes quejas
L Jefe de
Evaluacién de o Informes produccion
los Anualmente o Proveedores de
roveedores evaluacion
P Jefe del SGC
. o Reuniones | Alta direccion
Contratacion y o Inspectores .
. Mensualmente . o Medios
remuneracion de trabajo L .
digitales Secretaria
o Todos los
Modificaciones colaboradores | o Reuniones
. Cada vez que .
realizadas al - que son partes | o Medios Jefe del SGC
sea necesario .
SGC de la digitales
organizacién
e Cuando se
Afiliacion de L
contrate al o Péagina web .
los o IESS Secretaria
. nuevo del IESS
trabajadores
personal
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7. Flujograma
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Figura 28.- Flujograma del procedimiento de comunicacion interna.
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Compartir imformacién
sobre el personal,
contratos v sueldos a las
Tespectivas autoridades

Alra direccidn

h

Comunicar las
modificaciones en el
SGC

Comunicar sobre las
afiliaciones al IESS

Dar a conocer que se
gjecutarin evaluaciones a
todos los proveedores

Jefe del 5GC

h

Procedimiento de comunicacion externa

Comunicar sobre las no
conformidades,
sugerencias, quejas o
reclamos

Parte interezada

Figura 29.- Flujograma del procedimiento de comunicacién externa.

8. Documentos y registros

Tabla 39.- Documentos y registros del procedimiento de comunicacion.

Documentos y registros
Cddigo Nombre Disposicion
TN-SGC-R-ESC-01 Registro para Ia_ satisfaccion Docume_nt.o fisico
de los clientes y digital
TN-SGC-R-EP-01 Registro para evaluar a los Docume_nt.o fisico
proveedores y digital
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1. Objetivo

Describir la metodologia para el procesamiento de pieles y cueros en Teneria Nufiez
con la finalidad satisfacer las necesidad y expectativas de los clientes para cumplir con

los requerimientos establecidos.
2. Alcance

El presente procedimiento es aplicable exclusivamente en la empresa Teneria NUfiez,
el mismo contempla desde la recepcién de materia prima hasta la obtencion de los

productos terminados.
3. Terminologia

Piel: se trata el tejido de la cubierta exterior de los animales, para este caso del ganado

vacuno.

Remojo: proceso en el que se sumergen las pieles en agua con la finalidad de

limpiarlas para la ejecucion del proceso de hidratacion y acondicionamiento.

Pelambre: consiste en la eliminacion de la lana o pelos presentes en las pieles,

comunmente se emplea cal, sulfuro u otros productos quimicos para este fin.

Descarnado: se refiere a la eliminacion de los residuos o restos de carne, grasa o

tejidos de las pieles, para esto se emplean maquinas con cuchillas.

Dividido: consiste en el corte de las pieles en dos capas, una llamada flora (capa

superior) y otra llama carnaza (capa inferior).

Desencalado: es el proceso en el cual se eliminan los restos de cal presente en las

pieles mediante la aplicacion de acidos.
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Purgado: eliminacion del exceso de los productos o agentes quimicos, sumergiendo

las pieles en agua.

Curtido: es el proceso quimico destinado a la estabilizacion de las pieles crudas con

el propdsito de convertirlas en cueros resistente e impermeable.
Rebajado: es la accion de reducir el grosor de los cueros.

Acabado: se trata de los procesos finales que se les da a las pieles como tefiido,

engrasado con el fin de dar un acabado estético a los cueros.

Tenfido: se refiere a la aplicacion del color a las pieles tratadas para lograr la tonalidad

deseada.

Engrasado: consiste en la aplicacion de aceites, grasas o algun otro producto similar

a los cueros con el fin de brindarles ciertas caracteristicas y/o mejor calidad.

Secado: proceso en el que se reduce los niveles de humedad de los cueros luego de los

procesos en los que interviene el agua.

Estirado: esta operacion tiene la finalidad de alisar las superficies de los cueros, esto

para mejorar su apariencia.

Laminado: aplicacién de materiales adicionales sobre las superficies de los cueros.
Estos materiales pueden ser plastico, tela, papel u otras capas de cuero. Sierva para

mejorar la resistencia y estética de los cueros.

Cuero terminado: se refiere a las pieles curtidas y procesadas listas para su utilizacion
en la fabricacién de productos de calzado, tapiceria, marroqueria, entre otros.

Bombo: equipo empleado para el proceso de produccion.
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4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargara de proporcionar los recursos que sean necesarios para la

ejecucion adecuada del proceso de produccion para la obtencion de los productos

finales.

Jefe del SGC: se encargara de planificar el proceso productivo. Ademas, verificara la

aplicacion del presente documentos en la planta de produccion,

Jefe de produccion: cumpliréd con la planificacién y se encargara de la ejecucion de

las actividades para el tratamiento de pieles y cueros.

Bodeguero: operario encargado del control de la materia primas, insumos y producto

terminado.

5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 8

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 40.- Procedimiento de produccion.

Procedimiento de produccién

y materia prima

en el que se requiera su
utilizacion. Aqui las pieles
crudas son saladas para
prevenir la descomposicion.

N° Actividades Detalle Responsable
Los proveedores envian los
insumos y materias primas a
la organizacién y estas se
. . Bodeguero
1 Recepcion de insumos | almacenan hasta el momento

Jefe de produccion

Recepcidon de los
pedidos de los clientes

La clientela de la empresa
realiza sus pedidos segun sus
requerimientos y la
organizacion se compromete
a satisfacerlos.

Jefe de produccion

Secretaria
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Se realiza la orden de

Jefe de produccion
y del SGC

Traslado de las pieles al
area de remojo y
pelambre

El operario lo hace de forma
manual.

Operario

Realizar el remojo de
las pieles

Las pieles pasan por esta
etapa con la finalidad de
eliminar la sangre, restos de
sangre u otras impurezas
presentes con el fin de
acondicionarlas para los
procesos posteriores. Se llena
los bombos con agua y con
las pieles y se adicionan
productos quimicos para
facilitar la limpieza de las
pieles.

Operario

Realizar el pelambre de
las pieles

Se realiza la eliminacion de
impurezas o pelos presentes
en las pieles crudas, esto se
realiza mediante tratamientos
quimicos.

Operario

Retirar las pieles de los
bombos

Las pieles se retiran de los
bombos de pelambre vy
remojo para ser trasladas al
area de descarnado.

Operario

Descarnado

En esta fase los operarios
retiran los excesos de grada o
de tejidos no deseados en
cada una de las pieles.

Operario

Divido

Una vez que las pieles son
descarnadas, se procede al
dividido que consiste en
separar la piel en capas con el
propésito  de  conseguir
diversos espesores de cueros.

Operario

10

Desencalado

Se elimina la presencia de
restos quimicos y
especialmente de residuos de
cal.

Operario
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11

Purgado

Los operarios realizan el
lavado y neutralizado de las
pieles de manera que queden
listas para el proceso de
curtido.

Operario

12

Curtido

Es el proceso y/o tratamiento
quimico con el que las pieles
finalmente se convierten en
cuero con caracteristicas
apropiadas de dureza y
resistencia.

Operario

13

Trasladar pieles al
rebajado

Los operarios lo realizan de
forma manual.

Operario

14

Rebajado

En esta fase a cada uno de los
cueros se le reduce el espesor,
de manera que se los cueros
tengan un grosor uniforme.

Operario

15

Traslado de pieles al
area de tefiido

Los operarios lo realizan de
forma manual.

Operario

16

Tefido

En este proceso se les da
color a las pieles segun las
especificaciones deseadas.

Operario

17

Engrasado

Se aplican grasas y aceites a
los cueros para conseguir y/o
mejorar su resistencia y
flexibilidad.

Operario

18

Secado

Se trata de la eliminacion de
la presencia de humedad de
las  pieles tefiidas vy
engrasadas.

Operario

19

Estirado

Se realiza el estiramiento de
las pieles secas con la
finalidad de obtener las
formas y tamafos deseados.

Operario

20

Laminado

Finalmente, se realiza la
aplicacion de una pequefia
capa protectora para mejorar
la apariencia, acabado vy
durabilidad de los cueros.

Operario
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Figura 30.- Flujograma del procedimiento de produccion.
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8. Documentos y registros

Tabla 41.- Documentos y registros del procedimiento de produccion.

Documentos y registros

Cadigo

Nombre

Disposicién

TN-SGC-R-RMI-01

Registro para la recepcién de | Documento fisico

materia prima e insumos y digital
TN-SGC-E-OP-01 Formato de qrgen de Docume_nt_o fisico
produccion y digital
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1. Objetivo

Detallar el procedimiento necesario para la realizacién del mantenimiento de las
maquinas y herramientas utilizadas en el proceso de produccion con el proposito de
conservarlos en las mejores condiciones posibles de modo que se pueda prevenir los

paros de produccion.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplicara Unicamente en la empresa Teneria Nufez, el
mismo comprende desde la identificacion de las maquinas y/o herramientas hasta su

respectivo mantenimiento.
3. Terminologia

Mantenimiento: es el conjunto de acciones o actividades estratégicas destinadas a la
corregir y/o evitar la presencia de fallas en los equipos, maquinas o herramientas de

los centros de trabajo.

Plan de mantenimiento: se trata del conjunto de acciones o actividades de caracter
preventivo que se realizan a los activos (equipos, maquinas, infraestructura, entre
otras) de una organizacion en base a protocolos de mantenimiento con la finalidad de

prolongar la vida til de los equipos y/o maquinas.

Medir: es la determinacion de las dimensiones capacidad o cantidad de algo utilizando

medios 0 métodos estandarizados.

Herramienta de medicion: instrumentos que permiten la comparacion de la magnitud

de un objeto, con respecto a un patrén de medida establecido.

Calibracion: se trata de la comparacion documentada entre una herramienta de

medicién que se quiere calibrar de acuerdo con un equipo de referencia trazable.
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Ficha técnica: instrumento empleado para plasmar de forma estandarizada y
documentada las caracteristicas técnicas de un objeto, herramienta, productos o entre

otros.

4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargara de proporcionar los recursos que sean necesarios para la

ejecucion adecuada del presente procedimiento.

Jefe del SGC: se encargara de planificar y programar los mantenimientos de los

equipos, maquinas o herramientas que sean necesarios.

Jefe de produccion: realizar las notificaciones necesarias y correspondientes del

estado de las maquinas y herramientas.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 7.1

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 42.- Procedimiento para el mantenimiento de méquinas.
Procedimiento para el mantenimiento de maquinas y herramientas
N° Actividades Detalle Responsable
La alta direccion se encargara
de brindar los recursos
Asignacion de los necesarios para la realizacion

1 ) . Alta direccion
recursos necesarios del mantenimiento de las
maquinas y herramientas de
la organizacion
Realizar la Se realizard el registro y -
TP . : Jefe de produccion
2 identificacion y listado | control de los activos

de las maquinas y disponibles de la empresa

. Jefe del SGC
herramientas
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Elaborar las fichas
técnicas de los activos

Una vez identificados todos
los equipos, maquinas Yy
herramientas de la empresa se
procederd a la creacion de las
fichas técnicas de cada una de
estas.

Jefe de produccién

Jefe del SGC

Determinar el plan de
mantenimiento

En esta fase se desarrollara la
planificacion para el
mantenimiento de las
maquinas y la respectiva
calibracion para las
herramientas que se utilicen
para la medicion.

Jefe de produccion

Jefe del SGC

Ejecutar el plan de
mantenimiento

Desarrollar cada una de las
acciones y actividades para el
mantenimiento de acuerdo
con el plan de mantenimiento
establecido.

Jefe de produccion

Elaboracion de los
6 registros de
mantenimiento

Una vez realizadas las
actividades de
mantenimiento, se registran
las acciones realizadas como
una serie de evidencias para
el SGC de la empresa.

Jefe del SGC

Programacion del
préoximo mantenimiento

Se establecen los
mantenimientos futuros para
evitar paros de produccion
inesperados.

Jefe de produccion

Jefe del SGC
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Figura 31.- Flujograma del procedimiento para el mantenimiento .

8. Documentos y registros

Tabla 43.- Documentos y registros del procedimiento de mantenimiento.

Documentos y registros

Cadigo Nombre Disposicién
TN-SGC-R-MH-01 Registro de maquinas y Docume_nt.o fisico
herramientas y digital
TN-SGC-E-FTA-01 Formato flcha} técnica de los Docume_nt.o fisico
activos y digital
TN-SGC-R-MA-01 Registro del mantenimiento Docume_nt.o fisico
de los activos y digital
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento metodoldgico para la planificacion y gestion de la calidad

en la empresa Teneria Nufiez.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplicara Unicamente en la empresa Teneria Nufez, el
mismo abarca todas las acciones o actividades destinadas a la ejecucién adecuada del

proceso de planificacion y gestion de calidad de la organizacion.
3. Terminologia
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Calidad: caracteristicas de un objeto o servicio que cumple o supera las expectativas

y requerimientos de los clientes.

Caracteristicas: rasgo o cualidad distintiva de un producto o servicio. Estos rasgos
pueden ser propios o asignados, cualitativos o cuantitativos, funcionales, temporales,

fisicos, entre otros.

Defecto: denominado no conformidad, considerando la finalidad al que fue disefiado

un producto o servicio.

Gestion de calidad: operaciones o actividades para la administracion y control de una

organizacion en tematicas de calidad.
Producto: elemento final, resultado o salida de un proceso empresarial.

Planificacién: proceso mediante el cual se establecen los objetivos de calidad y todos

los medios o procedimientos necesarios para lograr su cumplimiento.
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Sistema de Gestion: conjunto de elementos de una organizacion que se relacionan e

interactUan entre si estableciendo politicas y procesos para lograr objetivos planteados.
4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargara de proporcionar los recursos que sean necesarios para la

ejecucion del presente procedimiento.

Jefe del SGC: se encargara de recolectar la informacion esencial y necesaria del
proceso con la finalidad de mantener todo debidamente documentado para respaldar
el SGC.

5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos 4.1y 6.1

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 44.- Procedimiento para la planificacion y gestion de calidad.
Procedimiento para la planificacion y gestion de calidad

N° Actividades Detalle Responsable
Para esto es necesario revisar
los registros TN-SGC-R-AR-
Determinacion de los | 01 y TN-SGC-R-OA-01, con Alta direccion
1 | riesgos y oportunidades | el fin de identificar los
de la organizacion riesgos y oportunidades de la Jefe del SGC
organizacion en cuanto al
SGC.

Se determinar todos los
problemas que afectan o Alta direccion

Identificar los
problemas internos y

2 externos de la pueden afectar a la empresa y
N se define los procesos del Jefe del SGC
organizacion SGC
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Concienciacion y
liderazgo

La alta direccion debera
demostrar  liderazgo vy
cCompromiso para
concientizar a los operadores
acerca de la importancia del
SGC.

Alta direccién

Operarios

Tratamiento de los
riesgos y oportunidades

Se utilizaran los registros
TN-SGC-R-AR-01 y TN-
SGC-R-OA-01 para abordar
los riesgos y oportunidades
de la empresa, de modo que
se pueda contribuir a la
conformidad de los productos
y satisfacer las necesidades
de los clientes.

Alta direccién

Jefe del SGC

Definicion de los
procesos

Se deberan establecer de
manera adecuada y precisa
los procesos necesarios para
la empresa en cuento a su
SGC.

Asignacion de recursos

Con el compromiso de todo el
personal que es parte de la
organizacion se asignan los
recursos necesarios para el
desarrollo adecuado del SGC.

Alta direccién

Gestion de acciones
operativas

Se realiza la gestion de cada
una de las acciones tomadas
con respecto a los procesos
operativos.

Alta direccién

Jefe del SGC

Monitoreo y evaluacién
de desempefio

Se realiza la evaluacion y
monitorizacién del nivel de
desempefio del SGC, ademas,
se realiza la informacion
documentado pertinente.

Alta direccién

Mejoramiento continuo

Se previenen y/o reducen los
posibles efectos no deseados
mediante planes de mejora.

Jefe del SGC
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Figura 32.- Flujograma del procedimiento de planificacion y gestion de la calidad.

8. Documentos y registros

Tabla 45.- Documentos y registros del procedimiento de planificacién de calidad.

Documentos y registros
Cddigo Nombre Disposicion
TN-SGC-R-PSGC-01 Registro de planificacion del Documento fisico
SGC y digital
TN-SGC-M-AR-01 Matriz dfa acciones para el Documento fisico
abordaje de los riesgos y digital
TN-SGC-M-OA-01 Matriz de oportunidades y Documento fisico
acciones para abordarlas y digital
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento sistematico que se debe seguir para la gestion de los
proveedores de las materias primas, insumos y servicios externos con la finalidad de
garantizar el cumplimiento de cada uno de los requerimientos establecidos en el SGC

de la organizacion.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplicard Unicamente en la empresa Teneria Nufiez y
contempla desde la seleccién, control y evaluacién de los proveedores externos de la

organizacion
3. Terminologia
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Producto: es la salida final de un proceso de produccion o también se puede definir
como el resultado final que se obtiene luego de ejecutar un proceso productivo dentro

de una organizacion.

Insumos: son los productos o recursos que se utilizan para la fabricacion o

manufactura de un producto nuevo.

Proveedor: es la persona 0 empresa que se encarga de suministrar ciertos productos,

insumos, materiales o servicios a una organizacion.

Requisito: se refiere a los requerimientos necesarios y obligatorios que se deben

cumplir.

Seleccion de proveedor: elegir a un determinado proveedor en base a los requisitos,

requerimientos, necesidades o caracteristicas que solicita la organizacion.
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Evaluacion de proveedor: se emplea para medir o determinar el nivel de satisfaccion

de la empresa con respectos al cumplimiento de cada uno de los proveedores.

4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargara de proporcionar los recursos que sean necesarios para la

gestion adecuada de los proveedores.

Jefe del SGC: se encargaréa de recolectar la informacion correspondiente de cada uno
de los proveedores para su respectiva seleccion y evaluacion acorde a los

requerimientos de la empresa.

Bodeguero: llevara un control adecuado del inventario de los materiales, insumos y

entre otros.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y

Vocabulario.

e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 8.4
6. Descripcion del procedimiento

Tabla 46.- Procedimiento de gestion de proveedores.
Procedimiento de gestion de proveedores

N° Actividades Detalle Responsable
Se realiza una preseleccion
de los proveedores de
acuerdo con las necesidades
de las materias primas e
Preseleccion de los insumos de la empresa. Para
posibles proveedores | esto se considerard criterios
como: precio de las materias
primas e insumos, formas de
pago, garantias, tiempos de
entrega y entre otros.

Jefe del SGC
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Evaluacion inicial de
2 los posibles
proveedores

Para el analisis de los
proveedores  se  deberd
estudiar diversos parametros,
entre ellos: su experiencia,
certificaciones, la calidad de
sus productos, la
disponibilidad y entre otros
que se consideren
importantes para la empresa.

Jefe del SGC

Seleccidn de los
proveedores

Una vez analizada la
informacién de cada uno de
los proveedores se realiza la
selecciéon de aquellos que la
organizacion considere que
se adapten de mejor manera a
sus necesidades.

Alta direccién

Jefe del SGC

Control de los
proveedores

Se determina un tiempo
especifico de prueba con el
fin de identificar si las
adquisiciones hechas por la
empresa al proveedor
seleccionado cumplan con
los requisitos, necesidades,
caracteristicas 0
requerimientos establecidos.

Jefe del SGC

Evaluacion de los
proveedores

Se lleva a cabo una
evaluacion anual de los
proveedores para medir su
rendimiento.

Alta direccién

Jefe del SGC

Aceptacion o rechazo
de los proveedores

En base a los resultados de la
evaluacion anual se toma la
decision de seguir trabajando
0 no con los proveedores 0 a
su vez si se elige un
proveedore distinto.

Alta direccién

Jefe del SGC

Contratacion o
renovacion del contrato

Si se toma la decision de
sequir trabajando con los
proveedores actuales se
renueva el contrato laboral,
caso contrario se ejecutaran
los pasos 1 a 6 para elegir
otros proveedores nuevos.

Alta direccién

Jefe del SGC
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Figura 33.- Flujograma del procedimiento de gestion de proveedores.

8. Documentos y registros

Tabla 47.- Documentos y registros del procedimiento de gestion de proveedores.

Documentos y registros

Cadigo

Nombre

Disposicién

TN-SGC-R-EP-01

Registro para la evaluacion

Documento fisico

de proveedores y digital
TN-SGC-R-REP-01 | Registro de resultados de la | Documento fisico
evaluacion de proveedores y digital
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento sistematico para la atencion de queras y requerimientos
de los clientes con la finalidad de comprender cada una de sus necesidades de tal

manera que se pueda satisfacerlas.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplicard unicamente en la empresa Teneria Nufiez y
contempla la atencion de las quejas y requerimientos de los clientes en cuanto a los
productos que brinda la empresa, desde su primer contacto hasta finalizar con el

cumplimiento de sus requerimientos.
3. Terminologia
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Requerimiento: son las necesidades de los clientes ante un producto para que

dispongan, mantengan o generen condiciones adecuadas.

Retroalimentacion: se refiere a los comentarios, opiniones 0 muestras de interés con

respecto a los productos.

Queja: se puede entender como el incumplimiento de los requisitos, que se reflejan en
una no conformidad o insatisfaccion de las partes interesadas con respecto a los

productos.

Satisfaccion del cliente: es la percepcion de los clientes (persona o empresa) en

cuanto nivel de cumplimiento de las caracteristicas de los productos.
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4. Responsabilidades

Alta direccion: se encargara de proporcionar los recursos que sean necesarios para la

atencion adecuada de las quejas y requerimientos de los clientes.

Jefe del SGC: recolectar la informacion correspondiente de cada una de las quejas,

reclamos, sugerencias y/o requerimientos de los clientes.

Jefe de produccion: junto no el jefe del SGC dara una solucion o tratamiento a las

quejas, reclamos, sugerencias y/o requerimientos de los clientes.
Secretaria: realizara la recepcion de las quejas y requerimientos de los clientes.

5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.

e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 8.2.1
6. Descripcion del procedimiento

Tabla 48.- Procedimiento de atencion de guejas y requerimientos.
Procedimiento de atencién de quejas y requerimientos

N° Actividades Detalle Responsable
Se reciben las quejas,
reclamos, requerimientos o
Recepcidn de las quejas | sugerencias de las partes

y requerimientos interesadas. Estas pueden
recibirse mediante canales
digitales, escritos o verbales.
Una vez recibidas las quejas
y requerimientos a traves de
los diversos medios se Alta direccion
analiza las no conformidades
de los clientes para ser Jefe del SGC
atendidas y solucionar los
inconvenientes.

Secretaria

Analizar las quejas y
requerimientos
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Procedimiento de Atencion

Cédigo: TN-SGC-P-AQR-01

Determinar acciones
correctivas

correctivas que se deben
ejecutar de acuerdo con las
causas que generan las
quejas, reclamos, sugerencias
0 requerimientos de los
clientes, de tal manera que se
elimine la causa de no
conformidad de los clientes y
de este modo evitar que estas
vuelvan a suceder.

de Quejas y Requerimientos | Version: Fecha:
0.0 20/01/2024
Se establecen las acciones

Alta direccién

Jefe del SGC

Comunicar las acciones
correctivas

Se procede a comunicar a las
respectivas areas las acciones
de mejorar que se van a
realizar para solucionar o
tratar las quejas, reclamos,
sugerencias o requerimientos
de los clientes.

Jefe del SGC

Jefe de produccion

Comunicar la solucion

Se comunica la solucion de
las quejas con las acciones

. pertinentes que subsanan las Jefe del SGC
propuesta al cliente .
no conformidades a los
clientes.
Cuando las quejas, reclamos,
eyl s ge | U5EERs © vereris
seguimiento de quejas y Jefe del SGC

requerimientos

se realiza la actualizacion del
registro de seguimiento de
quejas y requerimientos.

Realizar el seguimiento
de las quejas y
requerimientos

Periodicamente se realizaré la
socializacion del seguimiento
y tratamiento de las quejas
con respecto al tiempo de
respuesta a los clientes,
namero de quejas, soluciones
efectivas entre otros que la
alta direccion considere para
motivar a la mejora del SGC.

Alta direccién

Jefe del SGC

152




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Procedimiento de Atencion

Cédigo: TN-SGC-P-AQR-01

de Quejas y Requerimientos | Version: Fecha:
0.0 20/01/2024
7. Flujograma
i5e aceptan los
reclamos, quejas o
= requertmentos?
b= al
o > . -
& Realizar el seguimiento
'z MO de las alqulejas_. relcla.mos 0
é requerimientos junto con
el Jefe del SGC
2 3
g Analizar reclamos, quejas
E l o requerimientos J v
= 4
o
=3 Determinar las acciones
2 comectivas necesarias
£
§ '
(3
= |9 ( - - ) .
@ |5 Comunicar las acciones a Llenar el registro de
z |= implementar al Jefe de quejas, reclamos o
= |4 produccién requerimientos
£ |[= \ J
! I
a - \
& Comunicar la solucién
£ propuesta a las partes
g interesadas
g -
2
-
=]
k=l
a
_(B
&
5 Recibir reclamos, quejas
t§ 0 requermientos

Figura 34.- Flujograma del procedimiento de atencién de quejas y requerimientos.

8. Documentos y registros

Tabla 49.- Documentos y registros del procedimiento de atencion de quejas.

Documentos y registros

Cadigo

Nombre

Disposicién

TN-SGC-R-SQR-01

Registro para el seguimiento | Documento fisico

de quejas y requerimientos

y digital

TN-SGC-R-ESC-01

Encuesta de satisfaccion de Documento fisico

los clientes y digital
TN-SGC-R-EM-01 Registro de encuestas Documento fisico
mensuales y digital
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento metodoldgico que se debe aplicar para la identificacion y
control de salidas y de los productos no conformes con el fin de precautelar y/o

prevenir el despacho de estos y eliminar las causas potenciales de su generacion.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplicard unicamente en la empresa Teneria Nufiez y
contempla la identificacion y control de los productos no conformes con el propésito

de evitar la entrega de productos defectuosos a los clientes.
3. Terminologia
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Requerimiento: son las necesidades de los clientes ante un producto para que

dispongan, mantengan o generen condiciones adecuadas.
Requisito: es una necesidad establecida y generalmente es de caracter obligatorio.

No conformidad: es todo incumplimiento que se le dé a un requisito del sistema. Las

no conformidades pueden ser: dafios, mutilaciones, color o acabados inadecuados.

Reproceso: son las acciones y/o actividades que se realizan sobre un producto no

conforme de modo que este pueda cumplir con los requisitos.

Liberacion del producto: accion mediante la que se da la aprobacion del producto

final para la entrega respectiva a los clientes.

Reparacion: conjunto de acciones destinadas a la mejora de las condiciones,

caracteristicas o atributos de un producto defectuoso.
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Producto conforme: producto que cumple con los requisitos de los clientes.

Accidn correctiva: accion direccionada a la minimizacién o eliminacion de las causas

de una no conformidad.

Accidn preventiva: acciones destinadas a la prevencion o minimizacion de las causas

generadoras de una no conformidad, queja o reclamo.
Accidn de mejora: acciones efectuadas para la optimizacion del SGC y sus procesos.

Salidas: hace referencia a los resultados obtenidos tras la ejecucion de un
procedimiento. Las salidas pueden ser productos, el cumplimiento o no de algun
requisito del SGC.

4. Responsabilidades

Alta direccion: tomara las decisiones correspondientes ante la aparicion e
identificacion de las salidas y productos no conformes y asignara todos los recursos
que fuesen necesarios para la aplicacion de las acciones preventivas o correctivas

segun sea el caso.

Jefe del SGC: recolectar la informacion correspondiente de las salidas y de los
productos no conformes. Ademas, aplicara el presente procedimiento en el momento
exacto en que se le hallen productos no conformes en el proceso de produccién o no

conformidades en el SGC.

Operarios: personal directamente involucrado con los procesos y actividades de
manufactura, y por ende son los encargados de verificar la existencia o no de las no

conformidades al final de cada etapa del proceso productivo.
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5. Normativa de referencia

Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y

Vocabulario.

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 8.7 y 10.2

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 50.- Procedimiento de productos no conformes.

Procedimiento de productos no conformes

N° Actividades Detalle Responsable
Identificacién de los | Los operaros se encargaran
1 | productos o salidas no | de identificar la presencia o Operarios
conformes generacion de productos no
Comunicar la existencia conformes desde en todas las
2 de los productos o etapas .,dEI proceso (,je Jefe del SGC
salidas no conformes p,ro_ducmon y lo informaran
rapidamente al Jefe del SGC.
Se determina en que etapa del
Localizar el area o proceso productivo  se Operarios
3 proceso en el que se | encontraron los productos no
generd el producto o | conformes. El jefe del SGC
. o Jefe del SGC
salida no conforme decidird si el producto
defectuoso se reprocesa 0 no.
Realizar el registro de | Se registran los productos
los productos no que presentan no
4 conformes o de las conformidades con la Jefe del SGC
salidas no conformes | finalidad de disponer de
del SGC evidencias documentadas.
Se evallGan los productos o
salidas no conformes y se
deciden las acciones a
efectuar, entre ellas pueden
ser: el desecho o correccion o
. i . Alta direccion
5 Determinar las acciones | de las no conformidades,

que se van a aplicar

reproceso 0 reparacion del
producto de para que se
pueda cumplir con los
requisitos. Las  acciones
pueden  ser  correctivas,
preventivas 0 de mejora.

Jefe del SGC
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Con el analisis de las posibles
Aplicacion de las soluciones para tratar las no 0 .
perarios

acciones

conformidades se aplican las
mejores acciones viables.

Evaluacion de las
acciones ejecutadas

Se garantizay verifica que los
productos no conformes que
han sido tratados cumplan

Alta direccion

con las especificaciones Jefe del SGC
requeridas.
Con los productos no
Despacho de los conformes que han pasado Jefe del SGC
productos tratados o de | por una fase de tratamiento o
las salidas del SGC solucion se realiza el Operarios
despacho a los clientes.
Una vez solucionadas las no
_ Anallzar_ las corllf_ormldades se realiza un Jefe del SGC
circunstancias que analisis de las posibles causas
originaron la no que las generaron y en lo Operarios

conformidad

posible se eliminan estas para
evitar su aparicion.
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7. Flujograma

B
b [
E Evaluar si la salida no Producto de menor
5 conforme se puede calidad o
5 arreglar carateristicas
r a1
"
o
E k.
:§ Determinar las acciones
5 _ necesarias para
< ) solucionar la no
= 1 . .
g |y Rea]lea.r el registro de las B
= D salidas no conformes
= |= Analizar las causas o
3 |= T NO ;Se eliing la no circunstancias que
2 = : - conformidad? generaron la no
= |4 Indentificar el 4rea o . ol
::: proceso en el que se 51
E genero la salida no T
g conforme Despacho de los
%" productos a los clientes I
=
-
Comunicar la existencia
de salidas no conformes
= al Jefe del SGC
g
1 , 1 .
O Identificar las salidas no
conformes en todas las
etapas del proceso de
produccién

Figura 35.- Flujograma del procedimiento de salidas no conformes.

8. Documentos y registros

Tabla 51.- Documentos y registros del procedimiento de salidas no conformes.

Documentos y registros

Cddigo

Nombre

Disposicion

TN-SGC-R-NCA-01

Registro de no

conformidades y acciones de
prevencion, correccion o

mejora

Documento fisico
y digital
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento metodoldgico para verificar el cumplimiento del Sistema
de Gestion de Calidad de la empresa Teneria Nufiez en relacion con la norma 1SO
9001:2015.

2. Alcance

El presente procedimiento se utilizara exclusivamente en la empresa Teneria NUfiez y
contempla la planificacion de las acciones o actividades de auditora interna, la
evaluacién de cumplimiento de cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
la realizacion del informe de auditoria y el seguimiento de las acciones correctivas,
preventivas o de mejora implementadas en el caso de la identificacion de no

conformidades en los procesos ligados al SGC.

3. Terminologia

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Requisito: es una necesidad establecida y generalmente es de caracter obligatorio.

No conformidad: es todo incumplimiento que se le dé a un requisito del sistema. Las

no conformidades pueden ser: dafios, mutilaciones, color o acabados inadecuados.
Conformidad: se establece como el cumplimiento de los requisitos.

Auditoria: procedimiento por el cual se valida o verifica el cumplimiento o no
cumplimiento de una determinada actividad, para aquello es necesario una

planificacion previamente establecida.
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Equipo auditor: se trata de un equipo conformado por un nimero de personas que
depende del tamarfio y tipo de empresa en el que se va a realizar la auditoria, por lo

general varia de 2 a 5 personas.

Lista de verificacion: es un documento que contiene la informacion necesaria para la

realizacion y comprobacion de las actividades correspondientes a la auditoria.

Planificacién de auditoria: es un informen en el que se describe los objetivos,

criterios y cronograma de trabajo de una auditoria

Programa de auditoria: documento en el que se detalla la planificacion
correspondiente a las diversas auditorias que se van a realizar en una organizacion

dentro de un periodo de tiempo especifico.

Documentos de auditoria: se refiere a los registros o procedimientos de auditoria, asi

como sus evidencias y conclusiones.

Inspeccion: es la evaluacion de los documentos generados como resultado de una

auditoria.

Auditor: persona que muestra caracteristicas, habilidades, competencias y el

conocimiento necesario para efectuar una auditoria.

Auditado: organizacion en la que se estd llevando a cabo la verificacion del

cumplimiento de los requerimientos en base a la norma 1SO 9001:2015.

Accidn correctiva: accion direccionada a la minimizacién o eliminacion de las causas

de una no conformidad.

Accidn preventiva: acciones destinadas a la prevencion o minimizacion de las causas

generadoras de una no conformidad, queja o reclamo.
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Accidn de mejora: acciones efectuadas para la optimizacion del SGC y sus procesos.

4. Responsabilidades

Alta direccion: asignar los recursos necesarios para ejecucion de la auditoria.

Jefe del SGC: realiza la planificacion y gestion adecuada de las auditorias. Ademas,

seleccionara a los miembros que conformaran el equipo auditor.

Auditores internos: verificaran el cumplimiento o no cumplimiento, asi como la
existencia de las no conformidades correspondientes al SGC. También se encargaran

de entregar las evidencias e informes de auditoria respectivos.

Jefe de produccion: en todo caso brindara la informacion documentada necesaria de

los procesos.
5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
¢ Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 9.2

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 52.- Procedimiento de auditoria interna.

Procedimiento de auditoria interna
N° Actividades Detalle Responsable
Para esto se realiza la
conformacién del equipo que
realizara la auditoria y se

L consideraran los siguientes Alta direccion
Conformacion del o
1 equipo auditor criterios:

Formacién académica: Jefe del SGC
titulos  superiores, estudios
técnicos, ingenieria o entre
otros.
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Formacion complementaria:
conocimientos adquiridos
mediante capacitaciones,
conferencias, seminarios o
entre otros de interés.

Formacion empirica: se basa
en la experiencia que se ha
adquirido mediante la
aplicacion de auditorias en
otras organizaciones.

Por otro lado, los auditores
deberén desarrollar sus tareas
con toda normalidad vy
naturalidad, para esto cada uno
de los miembros del equipo
auditor deberd tener las
siguientes cualidades:

e Iniciativa.

e Buenas capacidades de
negociacion.

e Facilidad para trabajar
en equipo.

e Liderazgo

e Saber escuchar
e Pensamiento analitico.
Del mismo modo, los auditores

deberan demostrar las
siguientes capacidades:
e Saber establecer
prioridades.

e Trabajar y planear las
acciones de forma
ordenada.

e Tener conocimiento de
los posibles riesgos a
los que esta expuesta
una auditoria.

e Documentar las
acciones, evidencias e
informacién que se
deriven de la auditoria.
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e Identificar las
oportunidades de
mejora.

e Facilidad de palabra
verbal y escrita.

Planificacion del
programa o
cronograma de
auditorias

Se establece la programacién
de las auditorias a desarrollarse
en un tiempo determinado,
normalmente establecido por
la alta direccién y el Jefe del
SGC.

Alta direccién

Jefe del SCG

Planificacion de los
planes de auditoria

En esta planificacion se
analizan los distintos factores
y/o aspectos correspondientes
a las auditorias, como: fechay
hora, responsables, equipo
auditor y sus actividades.

Jefe del SGC

Equipo Auditor

Elaboracion de los
documentos

4 necesarios para la

ejecucion de la
auditoria

Se realiza las listas de
verificacion en las que se
detallan los requisitos que debe
cumplir el SGC de Ila
organizacion. Ademas, se
elaboraran preguntas 0
cuestionamientos de cada
proceso que estd siendo
evaluado con el fin de
recolectar cualquier tipo de
informacidn que sea necesaria
para enriquecer el SGC de la
empresa.

Equipo Auditor

Reunidn de apertura
de la auditoria

Se realizara con todos los que
son parte de la organizacion y
con el fin de comunicar: como
se va a desarrollar la auditoria,
los objetivos de la auditoria, el
tiempo que durara la auditoria
y entre otros.

Equipo auditor

Ejecucion de la
auditoria

Se lleva a cabo las acciones
correspondientes de auditoria
de acuerdo con la planificacién
previamente establecida. Cada
auditor ejecutard el plan de
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auditoria, mediante
inspecciones, entrevistas,

revision de registros y de todos
los documentos pertinentes
con el fin de hallar evidencias
objetivas.

Equipo Auditor

Reunién de cierre de
la auditoria

Una vez culminada la auditoria
se realiza una reunién entre el
equipo auditor y los auditados
con el propdsito de comunicar
el resumen de los resultados
y/o novedades encontradas en
la ejecucién de la auditoria.
Ademas, se precisa la fecha
para la entrega del informe
final de auditoria.

Equipo Auditor

Elaboracion del
informe final de
auditoria

El equipo auditor se reline con
el fin de elaborar el informe
final de auditoria en el que se
detallaran los diversos
resultados y/o  novedades
encontradas en la empresa.

Equipo Auditor

Analisis de los
resultados de la
auditoria

Se comunica e informa acerca
de las no conformidades
encontradas en las distintas
areas o procesos auditados, con
el objetivo de determinar
acciones correctivas,
preventivas 0 de mejora para
eliminar la presencia de las no
conformidades en auditorias
futuras.

Jefe del SGC

10

Seguimiento y control
de las acciones

Se definen cada una de las
acciones para para eliminar o
evitar la  presencia 0
generacion de las no
conformidades. Y a la par el
Jefe del SGC establece la
planificacion para analizar las
acciones consideras mediate
registros para controlar el
cumplimiento de cada una de
estas.

Jefe del SGC
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Figura 36.- Flujograma del procedimiento de auditoria interna.

8. Documentos y registros

Tabla 53.- Documentos y registros de auditoria interna.

Documentos y registros

Cddigo

Nombre

Disposicion

TN-SGC-R-PAI-01

Registro para la
planificacién de auditorias
internas

Documento fisico

y digital

TN-SGC-R-CR-01

Registro de cumplimiento de
los requisitos

Documento fisico

y digital

TN-SGC-R-1AI-01

Registro de informe de
auditoria interna

Documento fisico

y digital
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento metodoldgico para la revision y/o evaluacion del
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Teneria Nufiez por

parte su alta direccion.
2. Alcance

El presente procedimiento es de uso exclusivo para la empresa Teneria Nufiez y
comprende desde la etapa de convocatoria para la revision del SGC hasta el

seguimiento de las acciones aprobadas para su ejecucion.

3. Terminologia

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Alta direccion: es el individuo o grupo de individuos que controlan los niveles mas

altos de la organizacion.

Sistema de Gestion: conjunto de elementos de una organizacion que se relacionan e

interacttan entre si estableciendo politicas y procesos para lograr objetivos planteados.

Eficacia: es el grado o nivel en el que se logran los objetivos planteados.

Revision: es la actividad en la que se realiza el estudio y/o analisis de las
planificaciones e informes de auditoria, asi como de la documentacion vinculada al

SGC y la toma adecuada de decisiones para mejorar el SGC.
Requisito: es una necesidad establecida y generalmente es de caracter obligatorio.
Cumplimiento: es la ejecucion o desarrollo de las acciones planificadas con

anticipacion.
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4. Responsabilidades

Alta direccion: realizar las convocatorias necesarias a las reuniones y encabezarlas
para la revision, analisis y evaluacion de los procesos y de la documentacion
correspondiente al SGC. También aprobara los cambios que se sugieran en el caso de

existir.

Jefe del SGC: recopilar los datos, informacion y documentacién necesaria y

correspondiente del SGC y exponerlos a la alta direccion.

5. Normativa de referencia

e Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 9.3 y 10.3

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 54.- Procedimiento de revision por la alta direccion.
Procedimiento de revision por la alta direccion

N° Actividades Detalle Responsable
Se comunica a todos quienes
son parte de la organizacion
que se llevard a cabo una
Convocatoria general | reunion con el objetivo de
1 para la reunion de realizar el analisis y revision de Alta direccion
revision toda la informacion
documentada que se derive del
SGC y de las auditorias
efectuadas previamente.

Inicialmente se pone a libre
disposicién todos los
documentos derivados  del
SGC y de los resultados de las
auditorias internas de modo
que durante la reunién se
puedan analizarlos ylo
evaluarlos con el fin de hallar

Recopilacion de la
2 | informacion ligada al
SGC

Jefe del SGC
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no conformidades o algun tipo
de inconvenientes en la
empresa.

En ese sentido, se describe la
informacién necesaria que
debe presentar cada encargado:
Jefe del SGC

e Seguimiento y control de
las acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

e Nivel de rendimiento de
los procesos.

e Comunicaciones internas
y externas.

e ldentificacion y analisis
de las oportunidades de
mejora.

e Identificacion de los
riesgos.

e Seguimiento y control del
grado de cumplimiento de
los objetivos de calidad.

e Cambios efectuados en el
SGC.

e Informes
correspondientes a la
satisfaccion de los
clientes.

e Informes con respecto al
desempefio y gestion de
los proveedores.

Equipo Auditor:

e Informe correspondiente
de los resultados y/o
novedades registradas en
la auditoria.

Alta direccion:

e Informes de la asignacion

de los recursos necesarios

para la ejecucion
adecuada de los procesos
del SGC.
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e Comunicacion efectiva de
los diversos temas ligados
al SGC a los
colaboradores de la
organizacion.

e Informes del
cumplimiento de los
presupuestos estimados.

Jefe de produccion

e Informe de cumplimiento
de los objetivos y metas
de produccion.

e [nforme de las
conformidades de los
productos.

Analisis y evaluacion
de la informacién
documentada

Se realiza el analisis y
evaluacion minucioso de toda
la documentacion presentada
con el propdsito de verificar el
nivel de cumplimiento de cada
uno de los requisitos del SGC,
de tal manera que se puedan
abordar decisiones para la
mejora continua de la empresa.
Los resultados se comunicaran
a todas las partes interesadas
del SGC de la organizacion.

Alta direccién

Jefe del SGC

Desarrollo de los y
conclusiones
derivadas de la
revision del SGC

Se emiten los resultados
obtenidos en la revision. Estos
resultados evidenciaran los
niveles de responsabilidad y

compromiso de los
colaboradores de la empresa
con respecto a la
implementaciéon de las

acciones de mejora continua
para el SGC de la empresa.

Alta direccién

Jefe del SGC

Seguimiento y control
de las acciones

Los resultados hallados seran
evaluados de forma semestral
en nuevas reuniones de
revision, con la finalidad de
evidenciar que las no
conformidades o proceso

Alta direccién

Jefe del SGC
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criticos identificados en las
auditorias han sido tratados o
se les ha dado una solucion
para su mejora de manera que
se garantice el funcionamiento
eficiente del SGC y de los
cambios que se puedan
suscitar.

7. Flujograma

Relizar la con\.'c_ﬁcatoria N Analizar v evaluar la
para la reunion de informacién recopilada
revision

o \ J
. !
2 3
2 =
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£
£
-
=
= A
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A= =] h 4 Seguimiento ¥ control de

2 Recopilar toda la las acciones tomadas

= informacidn

gL correspondiente del SGC

[E]

R

Figura 37.- Flujograma del procedimiento de revisién por la direccion.

8. Documentos y registros

Tabla 55.- Documentos y registros del procedimiento de revision por la direccion.
Documentos y registros

Cddigo Nombre Disposicion
TN-SGC-R-CRR-01 Registro para la convocatoria Documento fisico
a reuniones para la revision y digital
TN-SGC-R-RAD-01 Registro de revision por la Docume_nt.o fisico
alta direccion y digital
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1. Objetivo

Implementar el monitoreo del proceso de mejora en la empresa Calzado Gamos, con
el fin de garantizar, controlar y fomentar el seguimiento de las acciones preventivas y

correctivas.
2. Alcance

El presente procedimiento se aplicara para todas las acciones correctivas, preventivas

y mejoras en el sistema de Gestidn de Calidad que adopte Teneria Nufiez.

3. Terminologia

Requisito: Necesidad de una caracteristica obligatoria o implicita establecida.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Accidn correctiva: Medida tomada para minimizar o eliminar la causa de una no

conformidad.

Accidn preventiva: Actividad realizada para reducir la probabilidad de una no

conformidad o reclamo grave.

Accidn de mejora: Medida implementada para optimizar un Sistema de Gestidn y sus

procesos.

4. Responsabilidades

Jefe del SGC: Dar seguimiento que se cumpla con el presente procedimiento.

175



Procedimiento de Accion | Cédigo: TN-SGC-P-CPM-01
Correctiva, Preventiva y de —— -
Version: Fecha:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Mejora

0.0 20/01/2024

Operarios: Deben comprender y utilizar este procedimiento, ademas de identificar las

no conformidades e informar al jefe inmediato del proceso. Posteriormente, deben

comunicar y determinar si es necesario iniciar una solicitud de cambio.

5. Normativa de referencia

Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de Calidad — Requisito 8.7, 9.3 y
10.3

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 56.- Procedimiento de accion correctiva preventiva o de mejora.

Procedimiento de revision por la alta direccion
N° Actividades Detalle Responsable
El personal identifica o detecta
Identificar las no las no conformidades y las .
1 . . . Operarios
conformidades debera comunica al Jefe del
SGC.
Se evallan las no
Evaluar las no conformidades y se comunican
2 . ades y . Jefe del SGC
conformidades las  acciones  correctivas
pertinentes.
fre s Se analiza las posibles causas
Analisis de las causas P : Jefe del SGC
de las no conformidades
3 de las no . .
) mediante una reunion con los .
conformidades Operarios
colaboradores de la empresa
Se realiza los planes de accion
reallza 10s planes | Jefe del SGC
4 Desarrollo de los y ejecucion de soluciones con
planes de accioén los plazos establecidos no
mayores a 6 meses
La alta direccion revisard y
Aprobar planes de . . o
5 ACCION aprobaré los planes de accién Alta direccion
correspondiente.
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Se dara un seguimiento
6 | Seguimiento y control riguroso - para - cumplir las Jefe del SGC

7. Flujograma

Alra direccion
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Identificar las no
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Figura 38.- Flujograma del procedimiento de accion correctiva preventiva o mejora.

8. Documentos y registros

Tabla 57.- Documentos del procedimiento de accion correctiva, preventiva o mejora.

Documentos y registros

Cadigo

Nombre

Disposicién

TN-SGC-R-NCA-01

mejora

Registro de no
conformidades y acciones de
prevencion, correccion o

Documento fisico
y digital

TN-SGC-R-RAM-01

acciones

Registro de resultados de las

Documento fisico
y digital
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1. Objetivo

Establecer las directrices para el almacenamiento adecuado de los productos finales en
Teneria NUfiez, asegurando su integridad, calidad y disponibilidad para su distribucion

0 venta.
2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los productos finales fabricados en Teneria NUfiez,

desde su salida de la linea de produccién hasta su despacho al cliente.

3. Terminologia

Producto Final: Bienes terminados listos para la venta o distribucion.
Almacenamiento: Proceso de guardar y preservar productos en un lugar especifico.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito establecido.

Lote: Conjunto de productos finales agrupados por caracteristicas similares.

FIFO (First In, First Out): Método de gestion de inventario donde los primeros

productos en ser almacenados son los primeros en ser despachados.

4. Responsabilidades

Jefe del SGC: Dar seguimiento que se cumpla con el presente procedimiento.

Bodeguero: Almacenar los productos en areas designadas y adecuadas segun su tipo

y caracteristicas.

179



r¥

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Cédigo: TN-SGC-P-APF-01

Procedimiento de
Almacenamiento

Version: Fecha:
0.0 20/01/2024

5. Normativa de referencia

Norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario.

Norma 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisito 8.5.4 y
8.5.5

6. Descripcion del procedimiento

Tabla 58.- Procedimiento de almacenamiento.

Procedimiento de revision por la alta direccion
N° Actividades Detalle Responsable
- Se realiza el andlisis pertinente
Verificar que los ifi |
roductos finales para ~ verticar — que 0s
1 P productos cumplan con los Jefe del SGC
cumplan con los . .
. parametros de calidad
requisitos :
establecidos.
. Se realiza el registro de los Jefe del SGC
Registrar los .
2 roductos productos que ingresan a la
P bodega de almacenamiento Bodeguero
El encargado de bodega
Almacenar el almacena los productos finales
3 . . . Bodeguero
producto final en lotes en las areas designadas
y segun el tipo de productos.
Aplicar el método De manera que se garantice la
4 rotacion adecuada de los Bodeguero
FIFO
productos.
Se realizardn inspecciones
5 Inspeccién y control perlo_d cas para verificar la Jefe del SGC
condicion de los productos
almacenados.
. . Con el fin de establecer
Registrar cualquier acciones correctivas
6 tipo de no ; . Jefe del SGC
. preventivas 0 de mejora
conformidad .
pertinentes
Despacho de los Preparar los productos para su
7 despacho correspondiente Bodeguero
productos ) ] .
segun las ordenes de pedido.
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. Flujograma
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Figura 39.- Flujograma del procedimiento de almacenamiento.

. Documentos y registros

Tabla 59.- Documentos del procedimiento de almacenamiento.

Documentos y registros

Cadigo

Nombre

Disposicion

TN-SGC-R-NCA-01

Registro de no
conformidades y acciones de
prevencion, correccion o
mejora

Documento fisico
y digital

TN-SGC-R-LPF-01

Registro de lotes

Documento fisico

y digital
TN-SGC-E-1AP-01 Formato de inspeccion de Docume_nt_o fisico
almacenamiento y digital
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CAPITULO IV.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

e Tras el desarrollo de la investigacion se logré obtener una visién clara y
detallada de todas las operaciones y actividades que se desarrollan en la
empresa Teneria Nufiez para su funcionamiento adecuado. Este analisis
permitio desglosar cada una de las etapas del proceso de produccién desde la
recepcion de los insumos y materias primas hasta la obtencion de los productos

finales.

e Mediante la recoleccion de la informacion in situ y el analisis ABC enfocado
en el historial de ventas correspondiente a los afios 2021 y 2022, se evidencio
que el producto més destacado es la Suela con un nivel de ventas notable de
alrededor de $45266.00. Este resultado enfatiza la importancia estratégica de
mejorar la calidad del producto y por ende del portafolio de productos de la

empresa, para posicionarla dentro de su respectivo mercado.

e A través de la lista de verificacion de la norma 1SO 9001:2015 se identifico
que Teneria Nufiez tiene una brecha de incumplimiento del 62.50%
globalmente. Esta discrepancia se vincula directamente con las clausulas de la
planificacion y evaluacion del desempefio con un incumplimiento del 100%, al
contexto de la organizacion que muestra un cumplimiento del 30%, debido a
la inexistencia de documentacion y de procedimientos establecidos, ademas,

su operatividad solamente alcanza un 37.50%.

e Finalmente, se desarrolld la documentacion y requisitos necesarios
establecidos por la norma 1ISO 9001:2015 para la implementacién adecuada del
Sistema de Gestion de Calidad de Teneria NOfiez. Esta documentacion se
plasma sobre un manual de calidad que servird como una guia integral en el
que se abordan las directrices para albergar los documentos exigidos por esta

norma.

e Ademés, de este manual se elaboraron diversas herramientas para el

funcionamiento efectivo del sistema. Entre estas herramientas se incluyen
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matrices, formatos, registros y procedimientos, en los que se detallan y
registran la informacion de la empresa, asi como la metodologia especifica para

Ilevar a cabo los procesos.

Toda la documentacion propuesta se cataloga en la lista maestra que contempla
una totalidad de 50 documentos, que se identifican con su respectivo codigo
unico para su facil acceso e identificacion. Es de importancia mencionar que
esta documentacion serd implementada en el momento que la organizacién
considere oportuno para generar una transmision segura hacia una SGC de
acuerdo con los estdndares y lineamientos establecido por la norma ISO
9001:2015.

4.2 Recomendaciones

Se sugiere que Teneria NUfiez implemente un sistema estructurado de gestién

de procesos para identificar y documentar todas sus operaciones.

Considerar la aplicacion de la presente propuesta de esta investigacion, de
manera que se pueda implementar, controlar y buscar el mejoramiento
continuo del sistema de gestion de calidad con la finalidad de cumplir con las
necesidades, requerimientos y expectativas de los clientes a la hora de adquirir

los productos de la organizacion.

Capacitar al personal en cuanto a los requisitos y principios de la normativa
ISO 9001:2015, para garantizar que todo el personal se acople a los estandares

de calidad y contribuir al cumplimiento de estos.

Comunicar a todas las partes interesadas los objetivos y politica de calidad, asi
como los cambios que surjan en el SGC con el fin de crear una cultura y
conciencia en cuando al &mbito de calidad en todo el personal para garantizar

su compromiso en el desarrollo adecuado de sus roles y responsabilidades.

Utilizar de manera conjunta y estructura toda la documentacion del SGC como
el manual de calidad, formatos, registros, matrices y procedimientos

propuestos para su implementacion efectiva en la empresa, de manera que se
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puedan cumplir con los pardmetros de calidad y establecer acciones correctivas

y de mejora continua.
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Anexo 1. Check list criterios d

ANEXOS

e lanorma ISO 9001:2015 [86], [87], [88].

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la organizacion

y Su contexto

Cuestionamientos

Cumple No Cumple | Observaciones

¢La organizacion determina cuales
son los posibles aspectos que pueden
impactar en su direccionamiento
estratégico?

X

4.2 Comprension de las necesidades

y expectativas de las partes interesadas

¢La organizacion identificar 'y
determina las partes interesadas que
intervienen en la gestion de calidad?

X

4.3 Determinacion del alcance del Si

stema de gestion de calidad

¢La organizacion tiene delimitada su X
aplicabilidad para determinar un

alcance de la gestion?

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

4.4.1 Generalidades

¢La empresa elabora, implementa, X
mantiene 0 mejora el sistema de

gestion de calidad?

¢La organizacion establece los X

procesos adecuados y necesarios para
gestionar la calidad?

¢La organizacion establece cada una
de las entradas y salidas de cada
proceso?
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¢La organizacion destina los recursos
necesarios para estos procesos Yy
asegura su disponibilidad?

¢La organizacion designa
responsabilidades para cada proceso?

4.4.2 Informacion documentada

¢La organizacion genera  los X
documentos necesarios que apoyen a

la operacion de los procesos?

¢La empresa conserva la informacion X
para disponer de la constancia de lo

planificado?

5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

¢La alta direccion de la empresa

demuestra liderazgo y compromiso

con la gestién de calidad?

¢La alta direccion promueve el X
enfoque por proceso 'y un

pensamiento basado en riesgos?

¢La alta directiva brinda los recursos X

para la conservacion y mejora de la
gestion de calidad? ¢ Y estos recursos
se mantiene disponibles?

¢La alta direccién apoya los roles
propicios para cada departamento o
area de la empresa, demostrando su
liderazgo?

5.1.2 Enfoque al cliente

¢Laorganizacion muestra liderazgo y
compromiso direccionado en los
requerimientos de los clientes y se
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aseguran de que estos estén
conformes?

¢La empresa identifica los riesgos y
oportunidades que puedan afectar a la
conformidad de los clientes?

¢La organizacion tiene el objetivo de
incrementar los niveles de
satisfaccion de los clientes?

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

¢La organizacién cuenta con una
politica de calidad que se encuentre
implementada y mantenida?

5.3 Roles, responsabilidades y autor

idades

A alta direccion asigna
responsabilidades y autoridades para
cada uno de los roles de la
organizacion 'y es comunicado
adecuadamente?

X

¢La alta directiva verifica que los
procesos generen las  salidas
planificadas y requeridas?

¢La alta directiva garantiza que se
incentive el enfoque basado en el
cliente en toda la organizacion?

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

6.1.1 La organizacion debe planificar

¢La organizacion planifica todas las
acciones para abordar los riesgos y
las oportunidades?

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
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6.2.1 Objetivos de calidad

¢La empresa determina los objetivos
de calidad para las funciones, niveles
y procesos para gestionar la calidad?

¢Se dispone de la informacion
documentada sobre los objetivos o
metas de calidad?

7. APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

¢La empresa determina y brinda los
recursos que son necesarios para
establecer, implementar mantener y
mejorar el SGC?

7.1.3 Infraestructura

¢La organizacion dispone de una
infraestructura necesaria para una
adecuada operacion de los procesos
para generar los productos de acuerdo
con los requerimientos?

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

¢La organizacion dispone de un
ambiente adecuado para el desarrollo
Optimo de los procesos Yy
operaciones?

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

¢La organizacion mediante sus
directivos garantiza que los recursos
proporcionados sean adecuados para
desarrollar el seguimiento y medicién
del SGC?

7.1.6 Conocimientos de la organizacion




¢La organizacion determina los X
conocimientos necesarios para la
ejecucion y operacion de los procesos
y la conformidad d ellos productos?

En la empresa al existir nuevos | X
conocimientos, necesidades 0
tendencias ¢Determina como se
deben adquirir o acceder a estos
conocimientos adicionales?

7.2 Competencia

¢La organizacion garantiza que el X
personal involucrado sea competente
en cuanto a la educacién, formaciony
experiencia?

¢La organizacibn mantiene la X
informacion documentada de las
competencias de su personal?

8. OPERACION

8.2 Requisitos para los productos

8.2.1 Comunicacion con el cliente

¢La organizacion proporciona a sus | X
clientes la informacion relativa de sus
productos?

¢La organizacion incluye en su | X
comunicacion con los clientes el
tratar consultas, pedidos, contratos o
cambios?

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos

8.2.3.1 Capacidad de cumplir con los requisitos del producto

¢Laorganizacion asegura que tiene la | X
capacidad adecuada para cumplir con
las necesidades requeridas por los
clientes para sus productos?
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¢La empresa se asegura de estar al
tanto de todas las normativas y
requisitos legales aplicables a
productos y servicios?

¢La organizacion  verifica la
resolucion de discrepancias entre el
contrato y el pedido de los clientes?

8.2.3.2 Conservacion de la informacién documentada

¢La organizacion conserva la
informacién documentada en cuanto
a los requerimientos de los nuevos
clientes?

X

8.4 Control de procesos, productos y servicios externos

8.4.1 Generalidades

¢La empresa se asegura de que los
procesos productos 'y servicios
suministrados  externamente  son
conformes?

¢Laempresa conserva documentos de
estas actividades sobre procesos
externos y mas actividades que surjan
adicionales?

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de produccion y provision del servicio

¢La empresa desarrolla la produccién
en condiciones  aceptablemente
controladas?

X

¢La empresa dispone de informacién
documentada sobre control de
produccion?

¢La empresa dispone de recursos de
seguimiento y medicién para control
de procesos?
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¢La empresa dispone de | X
infraestructura adecuada y bajo
condiciones controladas donde se
efectla la operacién y sus procesos?

¢lLa empresa previene errores X
humanos con acciones determinadas?

8.5.3 Propiedad perteneciente a clientes o proveedores externos

¢La empresa asegura y cuida la | X
propiedad de clientes o proveedores
externos mientras le concierna?

¢En caso de dafios de algun tipo a la X
propiedad del cliente u otros es
informada a los mismos y se conserva
informacion?

8.5.6 Control de cambios

¢La empresa revisa y controla | X
cambios en la produccion en la
medida de lo posible para asegurar la
continuidad de este?

¢ Se conserva documentos de respaldo X
respecto a cambios de cualquier tipo?

8.7 Control de salidas no conformes

8.7.1 ldentificacion de salidas no conformes y control

¢La empresa se asegura que las no X
conformidades son identificadas y
controladas?

;Se toma acciones frente a no X
conformidades basandose en su
naturaleza y tipo y su efecto sobre el
producto final?

¢ Se efectlia una comparativa entre no X
conformidades corregidas y el
producto deseado?
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8.7.2 Informacion documentada

;Se conserva documentos de no X
conformidades?

;Se conserva documentos de X
acciones tomadas o de contingentes
frente a no conformidades?

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades

¢La empresa determina que necesita X
seguimiento y medicion?

¢La empresa determina los diferentes X
tipos de métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién
necesarios?

¢La empresa determina cuando hacer X
seguimiento, medicion y demas?

¢La empresa evalua el desempefio en X
gestion de calidad?

¢Se tiene informacion documentada X
de actividades de seguimiento,
medicién y demas?

9.1.2 Satisfaccion del cliente

¢La empresa realiza seguimiento a la X
satisfaccion de las necesidades de los

clientes?

¢La empresa determina que métodos X

para obtener 'y realizar el
seguimiento?

9.2 Auditoria interna

9.2.1 Planificacién de auditoria internas
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¢La empresa planifica auditorias X
internas para obtener informacion de
calidad?

9.2.2 Programacion de auditorias internas

¢La empresa planifica, establece, X
implementa y mantiene programas de
auditoria interna?

¢La empresa mantiene informacion X
documentada de algin tipo de
auditoria interna?

10. MEJORA

10.1 Generalidades

¢La empresa selecciona y determina X
las oportunidades de mejora e
implementa acciones necesarias para
cumplir con el cliente?

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Ocurrencia de una no conformidad

¢La empresa ante la ocurrencia de | X
una no conformidad, reacciona ante
la misma?

¢La empresa ante una no | X
conformidad incluyendo quejas, toma
accion para controlar y corregir?

10.2.2 Informacién documentada

¢La empresa mantiene 0 genera X
documentos de respaldo con respecto

a la mejora?

¢La empresa mejora continuamente X

la conveniencia y eficacia de la
gestion de calidad?
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Anexo 2. Formato para las solicitudes de cambio.

Cadigo:
TN-SGC-F-SCA-01

Formato para realizar las
Solicitudes de Cambios Version:
0.0

FORMATO PARA LA SOLICITUD DE CAMBIOS

Lugar y fecha de la solicitud:

Numero de solicitud:

Proceso:

Requerimiento

Nombre y cargo de quien solicita:

Detalle o descripcion del cambio que se
solicita:

Justificacion del cambio que se solicita:

Andlisis y evaluacion del cambio

Beneficios o ventajas

Desventajas o limitaciones

Costo estimado de inversion del
cambio:

Costo real o final del cambio:

Revisado por:

Aprobado por:

Observaciones:
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Anexo 3. Registro de solicitud de cambios.

q CédlgO
TN-SGC-R-SCA-01
” Registro de Solicitud de Cambios ——
Version:
0.0
N° de Cambio Quien Aprobacion :
solicitud Fecha solicitado | solicita/cargo | Si No Observaciones
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Anexo 4. Lista maestra de documentos.

IV

Lista Maestra de Documentos

Cadigo:
TN-SGC-R-LMD-01

Version:

0.0
Tipo de documento | N° Nombre Codificacion
Manual 1 | Manual de calidad TN-SGC-M-01
9 Identificacion de las partes TN-SGC-M-IPI-01
interesadas y sus necesidades
3 | Roles y responsabilidades TN-SGC-M-RR-01
4 Identificacion y valoracion de TN-SGC-M-1VR-01
los riesgos
5 Acciones para el abordaje de los TN-SGC-M-AR-01
riesgos
Matriz 5 Oportunidades y acciones para TN-SGC-M-OA-01
su abordaje
7 | Objetivos de calidad TN-SGC-M-0C-01
8 | Acciones para el cumplimiento | TN-SGC-M-ACO-01
de los objetivos de calidad
9 | Toma de conciencia de calidad TN-SGC-M-TCC-01
10 | Requisitos legales TN-SGC-M-RL-01
11 | Instrumentos de medicién TN-SGC-M-1M-01
Gestion de  Riesgos vy TN-SGC-P-GRO-01
12 .
Oportunidades
13 | Gestion de Cambios TN-SGC-P-GC-01
14 Elaboracion 'y Control de| TN-SGC-P-ECID-01
Informacion Documentada
15 | Seleccién de Personal TN-SGC-P-SP-01
16 Comunicacion Internay TN-SGC-P-CIE-01
Externa
17 | Produccion TN-SGC-P-PR-01
Procedimiento 18 Manten!miento de Maquinas y TN-SGC-P-MMH-01
Herramientas
19 Plar_mificacién y Gestion de TN-SGC-P-PGC-01
Calidad
20 | Gestion de Proveedores TN-SGC-P-GP-01
p1 |Atencion  de  Quejas Y| gy sGcp-AQR-OL
Requerimientos
22 | Salidas no conformes TN-SGC-P-SNC-01
23 | Auditoria interna TN-SGC-P-AI-01
24 | Revision por la Direccion TN-SGC-P-RAD-01
. Alcance del sistema de gestion
Registro 25 de calidad TN-SGC-R-A-01
26 | Mapa de procesos TN-SGC-R-MP-01
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27 | Politica de calidad TN-SGC-R-PC-01

28 | Solicitud de cambios TN-SGC-R-SCA-01

29 | Lista maestra de documentos TN-SGC-R-LMD-01

30 | Satisfaccidn de los clientes TN-SGC-R-ESC-01

31 | Evaluar a los proveedores TN-SGC-R-EP-01

39 Recepcmn de materia prima e TN-SGC-R-RMI-01
insumos

33 | Méaquinas y herramientas TN-SGC-R-MH-01

34 | Mantenimiento de los activos TN-SGC-R-MA-01

35 Cambios realizados en los TN-SGC-R-CRP-01
productos

36 | Planificacion del SGC TN-SGC-R-PSGC-01

37 Resultados de la evaluaciéon de TN-SGC-R-REP-01
proveedores

3g | Seguimiento de quejas Y| ry sGc-R-SQR-01
requerimientos

39 | Encuestas mensuales TN-SGC-R-EM-01
No conformidades y acciones

40 | de prevencién, correccion o| TN-SGC-R-NCA-01
mejora

41 I_Dlanlflcamon de auditorias TN-SGC-R-PAI-01
internas

42 | Cumplimiento de los requisitos TN-SGC-R-CR-01

43 | Informe de auditoria interna TN-SGC-R-1AI-01

44 Convgc_gtorla a reuniones para TN-SGC-R-CRR-01
la revision

45 | Revision por la alta direccion TN-SGC-R-RAD-01

46 | Solicitud de cambios TN-SGC-F-SCA-01

47 Conv_ocatorla para vacantes de TN-SGC-F-CVT-01
trabajo
Ficha de informacién del

Formato 48 trabajador TN-SGC-F-FT-01
49 | Orden de produccion TN-SGC-F-OP-01
50 | Ficha técnica de los activos TN-SGC-F-FTA-01
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Anexo 5. Formato para la convocatoria para vacantes de trabajo.

r¥

Formato para la Convocatoria de
Vacantes de Trabajo

Cddigo:

TN-SGC-F-CVT-01

Version:

0.0

CONVOCATORIA PARA VACANTES DE TRABAJO

Plazo de la convocatoria:

Encargado:

Personal requerido:

Remuneracion:

Fecha de inicio de convo

catoria:

Descripcion del personal requerido:

Funciones y responsabilidades:

Habilidades, aptitud

destrezas de los aspirantes:

es, actitudes y

Requisitos para cubri
trabajo

r la vacante de
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Anexo 6. Formato de ficha de informacidn el trabajador.

r¥

Formato de Ficha de informacion

del trabajador

Cddigo:
TN-SGC-F-FT-01

Version:
0.0

FICHA DEL TRABAJADOR

R
Fotografia
—/
Datos personales del trabajador

Apellidos: Nombres:
Edad: C.l:
Estado civil: Celular:
Nacionalidad: E-mail:

Formacion académica

Nivel de Instruccion:

Capacitaciones:

Experiencia laboral (otras organizaciones)

Empresa:

Cargo o funcion:

Fecha de inicio

Fecha de culminacion

Motivo, causas 0 razones
de salida:

Actividades encomendadas
y/o realizadas:

En la empresa

Funcion o cargo:

Horario de trabajo:

Tipo de contrato

Fecha de contratacion:

Informacién complementaria

¢ Posee alguna enfermedad
o discapacidad?

208




Anexo 7. Registro de capacitaciones.

r¥

Registro de capacitaciones

Cddigo:
TN-SGC-R-CA-01

Version:
0.0

Tema:

Objetivo:

NUmero de horas:

Facilitador:

Registro de asistencia

N° | Apellidos | Nombres

C. Cargo | Firma

Sugerencias/observaciones
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Anexo 8. Registro para la satisfaccion de los clientes.

s

—

Registro para la satisfaccion de los
Clientes

Cddigo:
TN-SGC-R-ESC-01

Version:
0.0

Para Teneria NUfiez es de mucha importancia las opiniones, comentarios o sugerencias que
provengan de su parte (cliente), por tal motivo la organizacion le pide de la manera més

comedida se digne a realizar una evaluacion de nuestra empresa. Instrucciones: Margue con

una X segun lo estime UD, considerando la siguiente escala de valoracion:
MALO:1, REGULAR: 2, BUENO: 3, EXCELENTE: 4

NO

Cuestionamiento

Calificacion

2 | 3

Observaciones o
sugerencias

De acuerdo con su experiencia
;Como considera UD. la
calidad de los productos que
ofrecemos?

¢Considera UD. que sus
dudas, comentarios,
sugerencias, quejas, tiempos
de respuesta  de las
cotizaciones y entre otros son
respondidos oportunamente?

¢El tiempo de entrega de los
productos por parte de la
empresa es el adecuado?

¢Considera que el
asesoramiento  técnico o
atencion al cliente previo a la
realizacion de sus pedidos es
la adecuada?

Segln su experiencia ¢En qué
nivel  nuestros  productos
satisfacen sus necesidades?

Por su experiencia. ¢Cudl es la
calidad que percibe UD ante
las respuestas dadas por la
organizacion?
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Anexo 9. Registro para la evaluacion de los proveedores.

) Cadigo:
Registro para evaluar a los TN-SGC-R-EP-01
proveedores Version:

0.0

Para Teneria NUfiez es de mucha importancia realizar la evaluacion de los proveedores para
que se garantice la calidad en toda la cadena de valor de la organizacion. Instrucciones:

califique el desempefio de los proveedores en base a la escala de valoracion descrita.

Valor Descripcion Valor Descripcion
NA No Aplica 9 Cumple de_ manera
parcial
Escala de
5 Cumple
valoracion o 0 No cumple 3
. plenamente
puntuacion
Supera los
Cumple de .
1 . 4 requerimientos o
forma minima .
expectativas
Evaluacion de los proveedores
Parametros Calificacion
[0-4]
Cumple con las actividades o con
Calidad de los servicios o el propdsito de su contratacion
productos Cumple con los requerimientos o
especificaciones solicitadas
Cumple con los tiempos
Establecidos 0 definidos
Cumplimiento (proveedor de servicios)

Entrega a tiempo (proveedor de
bines, insumos, materia prima, etc)

El proveedor responde
. adecuadamente a lo solicitado por
Oportunidad basada en la la empresa.

respuesta a los requerimientos de

Los tiempos de las respuestas
la empresa

brindadas por el proveedor estan
acordes a las necesidades
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Anexo 10. Registro para la recepcion de materia prima e insumos.

q Cddigo:
. . . . i TN-SGC-R-RMI-01
Registro para la recepcion de materia prima e insumos Version:
0.0
Materia prima o _Codlflcauon de_l Fecha de Cantidad | Responsable o .
Ne | . . Proveedor Insumo o materia - I Observaciones
insumos solicitado recepcién recibida encargado

prima
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Anexo 11. Formato de orden de produccién.

Cddigo:

- N TN-SGC-F-OP-01
’ Formato Orden de Produccién ——
Version:
0.0

TENERIA NUNEZ

Orden de Produccion N° 000001

Fecha de expedicion:

Cliente:

Direccion:

Teléfono:

Datos del producto

Nombre del producto: | | Cédigo del producto: |

Especificaciones: Fotografia

Tipo de piel:

Grosor:

Acabado requerido:

Color:

Cantidad requerida:

Fecha de entrega:

Materia prima e insumos:

Observaciones:

Expedido por: | Aprobado por:
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Anexo 12. Registro para el historial de ventas.

q Cddigo:
TN-SGR-R-VE-01
’ Registro para el historial de ventas ——
Version:
0.0
N° Orden qlf: Productos Fecha _ Destino Valor | Valor .
produccion | despachados | Entrada | Salida U. T. Observaciones
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Anexo 13. Registro de distribucién del producto o propiedad perteneciente al cliente.

q ) o Cddigo:
Registro de distribucion del TN-SGC-R-DP-01
producto o propiedad perteneciente ——
al cliente Version:
0.0
Cliente:
Fecha de entrega:
Quien entrega: Quien recibe:
Producto Cantidad Lugar de | Destinatario Observaciones 0 no
entrega conformidades
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Anexo 14. Matriz de instrumentos de medicidn.

q Cddigo:
_ . . TN-SGC-M-1M-01
Matriz de instrumentos de medicion -
Version:
0.0
Instrumentos de medicién
Fotografia Descripcion
Nombre: | Medidor de espesor
Uso

Este instrumento esté destinado para la
medicion del espesor de las suelas.

Calibracion
Personal .
. Servicio técnico externo
autorizado:
Cuando: Al presentar fallo

Si el instrumento presenta
variacion de la posicion de la
aguja en el mandémetro se
envia a servicio técnico.

Observacion:

Fotografia

Descripcion

Nombre: | Balanza digital

Uso

Se utiliza este instrumento para el pesaje de
insumos y producto final.

Calibracion
Pergonal ] Operador
autorizado:
Cuando: Antes de cada medicion

El instrumento por ser
electronico se encera por
defecto en cada encendido y es
necesario no colocar ningun
objeto durante este proceso, se
puede verificar problemas de
medicion con pesas patrén.

Observacion:
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Anexo 15. Registro para el listado de maquinas, equipos y herramientas.

—

Vs

Registro de maquinas y
herramientas

Cddigo:
TN-SGC-R-MH-01

Version:
0.0

Listado de maquinas, e

uipos y herramientas

Activo (méaquina,
herramienta o equipo)

Operario 0

Codificacién
responsable

Existencias | Observaciones
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Anexo 16. Formato de ficha técnica de los activos (maquinas, equipos y herramientas).

r¥

Formato de ficha técnica de los
equipos

Cddigo:
TN-SGC-F-FTA-01

Version:
0.0

Ficha Técnica de los Activos

Fotografia

Descripcién

Nombre:

Origen:

Proveedor:

Ubicacion:

Codificacion

Marca:

Modelo:

Dimensiones

Altura:

Ancho:

Largo:

Peso:

Utilidad o sirve para:

Caracteristicas
técnicas:

Fecha y acciones de
mantenimiento
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Anexo 17. Registro del mantenimiento de los activos.

Cddigo:

o

Registro del mantenimiento de los TN-SGC-R-MA-01

activos version:

0.0

Vs

Registro del mantenimiento de las maquinas, equipos y herramientas

Activo: | | Codificacion: |
Dia: | [ Mes: | | Afio: |
Detalles del Mantenimiento
Preventivo: | | Correctivo: | | Mecénico: | | Eléctrico: |
Fecha de parada: Hora:
Fecha de habilitacion: Hora:
Acciones de

mantenimiento:

Origen, razones o

causas
Solucioén:
Componentes utilizados
Elemento Cantidad Observaciones
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Anexo 18. Registro para la entrega, recepcion y devolucion de herramientas.

Registro para la entrega, recepcion y
devolucién de herramientas

Cddigo:
TN-SGC-R-ERH-01

Version:
0.0

Entrega y devolucion de herramientas

NO

Fecha

Nombre Hora

Herramientas | de quien

: Entrega | Devolucion
recibe

Firma | Observaciones
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Anexo 19. Registro de los cambios realizados en los productos.

r¥

los productos

Registro de cambios realizados en

Cddigo:
TN-SGC-R-CRP-01

Version:

0.0

Registro de cambios realizados en los productos

NO

Cambios
efectuados

Motivos que

. . Fecha
impulsaron el cambio

Responsable

Observaciones
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Anexo 20. Registro de planificacion del SGC.

q Cddigo:
”{ Registro de planificacion del Sistema | TN-SGC-R-PSGC-01
de Gestion de Calidad Versioén:
0.0
N° | Acciones alg?iccha?:idéen Entradas | Instrumentos | Salidas | Antecedentes | Observaciones
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Anexo 21. Resultados de la evaluacion de los proveedores.

—

Vs

Cddigo:
Resultados de la evaluacion de los

TN-SGC-R-REP-01

proveedores Versioén:

0.0

Parametros

Calificacion
[0-4]

Calidad de los

Cumple con las actividades o con el proposito de
su contratacion

Servicios o
productos

Cumple  con los
especificaciones solicitadas

requerimientos o

Cumple con los tiempos establecidos o definidos
(proveedor de servicios)

Cumplimiento

Entrega a tiempo (proveedor de bines, insumos,
materia prima, etc)

Oportunidad
basada en la

El proveedor responde adecuadamente a lo
solicitado por la empresa.

respuesta a los
requerimientos de
la empresa

Los tiempos de las respuestas brindadas por el
proveedor estan acordes a las necesidades

Puntos totales

Para la evaluacion de cada uno de los proveedores se empleara la siguiente expresion:

En donde:

Pt
EP =— x100%
Pp

EP = Evaluacién del proveedor

Pt = Puntos totales

Pp = Puntos posibles

EP (%) Cualificacion
0-25 Malo
26-50 Regular
52-75 Bueno

76-100 Excelente

Calificacion del
proveedor

Observaciones
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Anexo 22. Registro para el seguimiento de quejas y requerimientos.

”{ Registro para el seguimiento de

guejas y requerimientos

Cddigo:
TN-SGC-R-SQR-01

Version:

0.0

Registro de quejas y requerimientos

Nombre:
Datos del Empresa o razén social
cliente Teléfono:
E-mail:

Detalles de la queja o requerimiento

Producto o servicio
implicado

Fecha de la recepcion de la
gueja o requerimiento

Descripcion de la queja o
requerimiento

Acciones tomadas

Descripcion de la accion:

Fecha de respuesta
al cliente

Fecha verificaron al
cliente

Evidencia de
conformidad del
cliente

Seguimiento y verificacion:

Observaciones

Responsable del seguimiento:

Firma
C.I:
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Anexo 23. Registro de encuesta, quejas 0 requerimientos mensuales.

q Cddigo:
Registro de encuestas, quejas o TN-SGC-R-EM-01
requerimientos mensuales Versién:
0.0
e Tipo de retroalimentacion Cliente Observaciones

Encuesta

Queja

Requerimiento

0 sugerencias
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Anexo 24. Registro de no conformidades y acciones de prevencion, correccién o mejora.

o

Vs

. ) Cadigo:
Registro de no conformidades y TN-SGC-R-NCA-01
acciones de prevencion, correccién o ——
mejora Version: 00

Registro de no conformidades y acciones de prevencién, correccion o mejora

Departamento

Fecha

Apartado Norma 1SO 9001:2015

Responsable

No conformidad (NC)

Detalle de la NC:

Analisis de las causas generadoras y acciones preventivas, correctivas o de mejora

Causas
generadoras:

Acciones:

Seguimiento

Seguimiento de las
acciones y su
efectividad:

Observaciones:
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Anexo 25. Registro para la planificacion de auditorias internas.

q Cddigo:
Registro para la planificacion de TN-SGC-R-PAI-01
auditorias internas Version:
0.0
Objetivo de la auditoria:
Area:
Encargado del proceso:
N° Acglgnes 0 Fecha | . _I—!or_a de_, _Ho_ra d_e, Proceso Equ_lpo Observaciones
actividades inicializacion | finalizacion auditor
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Anexo 26. Registro del cumplimiento de los requisitos.

q Cddigo:
Registro de cumplimiento de los TN-SGC-R-CR-01
requisitos Versioén:
0.0
Fecha de revision:
Proceso:
Responsable del proceso:
Equipo auditor:
Criterios de evaluacion
Porcentaje de cumplimiento Descripcion
N-A No aplica
0% No existe 0 no es documentado
25% Se aplica, pero no se documenta
50% Estd documentado, pero no aplicado
75% Es aplicado y documentado
100% Es aplicado, documentado y correctamente controlado

Revision del cumplimiento

Porcentaje de
Requisito cumplimiento (%) Observaciones
N-A 0] 25]50][75] 100

Apartado de la norma
ISO 9001:2015
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Anexo 27. Registro de indicadores de gestion de calidad.

—

Vs

Cddigo:

Registro indicadores de gestion de TN-SGC-R-10C-01

calidad y cumplimiento de los

objetivos Version:
0.0
— ° Cumpl
N° Actividades Objetivos | Indicador N_c_iz,e Fecha -umpe Responsable | Sugerencias/observaciones
0 acciones revision Si | No
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Anexo 28. Registro de informe de auditoria interna.

q Cddigo:
Registro de informe de auditoria TN-SGC-R-1AI-01
interna Version:
0.0
Objetivo de la auditoria:
Fecha de realizacion:
Responsable del proceso:
Equipo auditor:
Resultados encontrados
Apartado de la Acciones Tiempo de
Proceso Detalle norma ISO consideradas aplicacion
9001:2015 sugerido

Observaciones:

Recomendaciones:

Conclusiones:
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Anexo 29. Registro para la convocatoria reuniones para la revision.

Registro para la convocatoria a
reuniones para la revision

Cddigo:
TN-SGC-R-CRR-01

Version:

0.0
Convocatoria o Citacion

Citacion para la reunidn de: Acta N°: |
Fecha de la reunion Lugar:

) . Ordinaria | Extraordinaria
Caracter de la reunion

Hora de iniciacion: | | Hora de finalizacion: |

Orden del dia

Desarrollo de la reunion, sugerencias, decisiones y acciones tomadas

Recomendaciones y/o conclusiones:
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Anexo 30. Registro de revision por la alta direccion.

q Cddigo:
Registro de revision por la alta TN-SGC-R-RAD-01
direccion version:
0.0
Revision por la alta direccion
Citacion para la reunidn de: Acta N°: |
Fecha de la reunion Lugar:
, . Ordinaria | Extraordinaria
Caracter de la reunion
Hora de iniciacion: | | Hora de finalizacion: |
Apellidos Nombres Firma
Informacion a revisar y/o verificar Realizado
Si No

Informes de revisiones anteriores

Hallazgos y/o resultados de auditorias internas

Resultados de la satisfaccion de los clientes

Nivel de rendimiento de los procesos

Cambios o modificaciones suscitados en el SGC

Desempefio de los proveedores

Control y seguimiento de las acciones preventivas, correctivas o de mejora

Identificacion y analisis de riesgos y oportunidades

Comunicacion interna y externa

Propuestas para la mejora continua:

.

Observaciones:
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Anexo 31. Registro de las acciones.

Cddigo:
) ) TN-SGC-R-RAM-01
Registro de resultados de acciones —
Version:
0.0
Resultados encontrados
N° . Medios de
Acciones e Fecha Responsable Resultados
verificacion
Observaciones
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Anexo 32. Registro de lotes.

Cddigo:
. . TN-SGC-R-LPF-01
Registro de lotes fabricados -
Version:
0.0
Reqgistro de lotes producidos
Fechade | Numero . Ubicacion de Condiciones de .
> Producto | Cantidad . . Observaciones
produccion | de lote almacenamiento | almacenamiento
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Anexo 33. Formato de inspeccion de almacenamiento.

—

Formato de inspeccion de
almacenamiento

Cddigo:
TN-SGC-F-1AP-01

Version:

0.0
Registro de lotes producidos
, - No . Firma del
N° _Fecha fj,e Namero Producto Condiciones conformidades Acciones Jefe del
inspeccion | de lote observadas detectadas tomadas SGC
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Anexo 34. Registro de eliminacion de documentos.

r¥

Registro de eliminacion de
documentos

Cddigo:
TN-SGC-R-RED-01

Version:
0.0

Registro de eliminacion de documentos

Cadigo del
documento

Tipo de
documento

Fecha de
eliminacion

Meétodo de
eliminacioén

Aprobado | Observaciones
por
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