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GLOSARIO

> AUDITORIA: “un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar
el grado en que se cumplen los criterios de auditoria”.?

» CALIDAD: “es una medida de que tan bien un producto o servicio, satisface los
requerimientos de las partes interesadas. Es una manera de pensar de toda la
organizacion y afecta a todos. Son las caracteristicas de un producto o servicio
que permite cumplir con los requisitos”.?

» EFICACIA: “grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados”.3

» MANUAL DE CALIDAD: “parte de la gestion de calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad”.*

> MEDICION: “necesita medirse el éxito (o fracaso) de una actividad en relacion con
alguna norma aceptada. Las herramientas utilizadas aqui incluyen: la inspeccién,
la vigilancia, la auditoria, la valoracion, la evaluacion y la revision. Todos aquellos
involucrados en la actividad deben estar conscientes de que la calidad es una
medida. Para tener éxito es vital contar con los comentarios por parte del cliente.” ®

» MEJORA CONTINUA: “mejorar la eficacia de su sistema aplicando la politica de
calidad, los objetivos de calidad los resultados de las verificaciones de inspeccion,
el andlisis de los datos, y las acciones correctivas y preventivas y la revision de la
direccion”®

1 SENA. Auditoria Interna de Calidad 1SO 9001:2008. Definicién de Auditoria. [En Linea]. [Citado el
26 de Octubre de 2013]. Disponible en: URL: http://www.freedigitalphotos.net/

2 HOYOS TORRES, William. Introduccién a la calidad. Un libro de Calidad. Division editorial y
publicaciones UIS. Bucaramanga, Colombia. 2006. P 33.

8 |ICONTEC. Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2005. Sistema de gestion de Calidad. términos
y Definiciones Bogota Pag. 27.

4 ICONTEC. Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2005. Sistema de gestién de Calidad. términos
y Definiciones Bogota Pag. 16

5 SENA. Auditoria interna de Calidad ISO 9001:2008. Definicion de Medicion. [En Linea]. [Citado el
26 de octubre de 2013]. Disponible en: URL: http://www.freedigitalphotos.net/

SMEJORA CONTINUA. [En Linea)]. [Citado el 26 de Octubre 2013]. Disponible en : URL :
http://www.normas9000.com/iso-9000-59.html
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http://www.normas9000.com/iso-9000-59.html

» NORMAS ISO: “la ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad
ya que es una norma internacional y que se centra en todos los elementos de
administracién de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios”’

» OBJETIVO DE CALIDAD: “los objetivos de calidad son metas, retos que se
definen a partir de la planificacion estratégica de la empresa y de su politica de
calidad. Se deben escoger aquellos objetivos de calidad que van mas en el avance
de las politicas de calidad”.®

> POLITICA DE CALIDAD: “intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién” °

» PRODUCTO NO CONFORME: “un producto no conforme es todo aquel que no
cumple con algun requisito determinado por el sistema de gestion de calidad,
como por ejemplo, un material comprado que ha llegado defectuoso, un material
no identificado cuando se requiere que lo esté”. 1°

7 Que es ISO 9001. [En Linea]. [Citado Octubre 26 de 2013]. Disponible en : URL:
http://www.normas9000.com/que-es-is0-9000.html

8 Objetivo de Calidad. [En Linea]. [Citado Octubre 26 de 2013]. Disponible en : URL: http://abc-
calidad.blogspot.com/2011/05/objetivos-de-calidad.html

9 |ICONTEC. Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2005. Sistema de Gestion de Calidad. términos
y definiciones Bogota Pag. 11.

10 Producto No Conforme. [En Linea]. [Citado Octubre 26 de 2013]. Disponible en : URL:
http://is09001 calidad.com/control-de-producto-no-conforme-177.html
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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Disefio, documentacion e implementacion del sistema de gestion de
calidad con base en la norma ISO 9001:2008 en la empresa de calzado agencia
Wellco Ltda en Bucaramanga.

AUTOR: Carolina Ruiz Martinez
FACULTAD: Ingenieria Industrial.

DIRECTORA: Libia Rosa Rangel Arias
RESUMEN

En la actualidad la competitividad en el mercado ha logrado que las exigencias de
los clientes sean mayores siendo este un factor importante para las empresas de
calzado que enfrentan constantemente menor demanda y mayor competencia.

La certificacion ISO 9001: 2008 permite demostrar a los clientes que las empresas
se encuentran preparadas para abordar exitosamente sus exigencias, que la
implementacion de un Sistema de Calidad est4 orientado a satisfacer sus
expectativas.

La elaboracion de este proyecto le ayuda a la empresa Calzado Agencia Wellco
Ltda en el desarrollo y mejoramiento continuo y medir su rendimiento, la
certificaciéon ISO 9001:2008 le permite demostrar a sus clientes el compromiso y
alto nivel de calidad de sus servicios y productos.

Para el desarrollo de este proyecto se definieron las siguientes etapas: primero
se realizé un diagnéstico inicial del SGC con el fin de verificar el estado actual de
la empresa de acuerdo a los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008, segun
los resultados se desarrollaron las actividades necesarias para dar inicio a realizar
la estructura documental, que incluye politica, Objetivos, Manuales, Formatos,
Caracterizaciones y Procedimientos; se realizé la sensibilizacion y capacitacion a
todo el personal de la empresa sobre el adecuado uso garantizando que se dé
cumplimiento con los objetivos planteados, se hizo la sensibilizacion del personal
y por ultimo se procedié a realizar la implementaciéon del sistema en todos los
niveles de la empresa.



Posteriormente se realizO un diagnéstico final permitiendo evaluar la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, para efectuar las mejoras y
cambios que se consideren pertinentes dentro del sistema.

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion de Calidad, NTC ISO 9001: 2008,
Calidad, mejoramiento Continuo, Estructura documental.



GENERAL ABSTRACT OF GRADE’S WORK

TITLE: Design, documentation and implementation of the quality management
system based on ISO 9001:2008 in the footwear Company Agency Wellco Ltda in
Bucaramanga.

AUTHOR: Carolina Ruiz Martinez

DEPARTMENT: Industrial Engineering.

DIRECTOR: Libia Rosa Rangel Arias

ABSTRACT

At present the competitiveness on the market has achieved that the requirements
of the clients are major; being this an important factor for the companies of
footwear that face constantly less demand and major competition.

ISO 9001: 2008 certification can demonstrate to customers that the companies are
prepared to successfully address their demands; the implementation of a quality
system is oriented to satisfy their expectations.

The elaboration of this project helps the company Calzado agency Wellco Ltda
development and continuous improvement, it allows the company to measure the
performance, 1ISO 9001:2008 certification allows to demonstrate to the customers
commitments and high level of quality of its services and products.

The development of this project were defined three stages: first was an initial
diagnosis of the SGC in order to verify the current state of the company according
to the norm ISO 9001:2008 NTC guidelines, according to the results developed the
activities necessary to begin to make the documentary structure which includes



political Objectives, manuals, formats, characterizations, procedures, was made,
awareness and training to all personnel of the company on the proper use
guarantees be given compliance with the objectives set, became staff awareness
and finally proceeded to carry out the implementation of the system at all levels of
the company.

Finally there was a final diagnosis enabling you to evaluate the implementation of
the Quality Management System, to make improvements and changes that are
considered relevant within the system.

KEY WORDS: Quality Management System, NTC ISO 9001: 2008, Quality,
continuous improvement, document structure.



INTRODUCCION

Para todas las empresas es de conocimiento que la norma ISO 9001:2008 “Es la
base del sistema de gestion de la calidad, ya que es una norma internacional que
se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios”.

En la actualidad la globalizacion y la facilidad de obtener productos de calzado ha
ocasionado que haya mas demanda y mas competencia entre el sector, las
empresas certificadas ofrecen diferentes alternativas que les permite lograr que
las caracteristicas del producto superen las expectativas del cliente, logrando
ventajas competitivas, respecto a otras organizaciones de su mismo nivel.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad garantiza generar
cambios dentro de la organizacion y le permite a las empresas competir en un
mercado constantemente cambiante, mejorar su eficiencia lo cual fortalece los
diferentes procesos e implementa estandares de calidad plena de sus productos.

CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA en busqueda de cumplir con los mas altos
estandares de calidad, de mejorar su gestion organizacional, cumplir con las
exigencias cambiantes de los clientes, mejorar continuamente con los procesos
relacionados con la calidad y aumentar la productividad de su empresa, ha
decidido implementar un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2008 para los diferentes procesos de la organizacion lo cual permita suplir y
satisfacer las necesidades de sus clientes actuales y futuros, conduciendo la
empresa hacia la excelencia, reduciendo costos e incorporando metodologias de
mejora.

“Normas I1SO 9001:2008. [En Linea]. [Citado Febrero 15 de 2013]. Disponible en : URL:
http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html
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1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA
AGENCIA WELLCO LTDA.

DIRECCION: Cra 14 No 41-55 Centro
TELEFONO: 6304424

EMAIL: http://lwww.agenciawellco.com/

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

Comercializacion y distribucion de calzado nacional e importado para damas,
caballeros y nifios, en las lineas de Dotacion, Deportiva, Colegial e Informal

1.3 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS:

Zapatos formales e informales para dama y caballero, en el mercado nacional e
internacional, brindando a nuestros clientes las mejores condiciones de calidad,
precio y elegancia.

‘Aerofw('

Zapatos informales para dama y caballero, brindando a nuestros clientes las
mejores condiciones de calidad, precio
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Zapatos formales e informales para dama y caballero, en el mercado nacional e
internacional, brindando a nuestros clientes las mejores condiciones de calidad,
precio y elegancia.

NORTH
YYSTAR

Diferentes y nuevos disefios, colores llamativos dirigidos hacia tus gustos
personales, para nifios, nifias y adolescentes.

Calzado especialmente disefiado para nifios, Unico con aroma a chicle, de
materiales nobles, alta calidad, de coloridos y alegres modelos, para cada etapa
del crecimiento del pie.

KONDOR .

CALZADO QUE DEJA HUELLA

Calzado que no tiene una propiedad especifica ni en el corte ni la suela y esta
disefiado para areas de trabajo donde no existen riesgos latentes para el pie del
usuario.
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fvenus |

Calzado pléastico, tennis clasicos, tennis de disefio, deportivos, infantiles,
Chanclas.

ﬂé calzado ‘
€os Indessmuctibies 4

Calzado de calidad y comodidad, botas de seguridad, Militar, Econémica, Montera,
Bota lisa.

%LE(RJI"LQ

Calzado Infantil, escolar y de dotacion.

Las Colecciones de Bata apuntan una amplia variedad de

clientes y ofrecen una proporcion de calidad a precios excelentes. Los modelos
exclusivos de Bata junto con marcas nacionales e internacionales son
cuidadosamente seleccionados y actualizados en respuesta a la demanda del
mercado.

Velon esta disefiado para ir al colegio. Contamos con Disefio, Dinamismo, Calidad
y Tradicién que se ve reflejado en nuestros productos,
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1.4 NUMERO DE EMPLEADOS:

» OFICINA PRINCIPAL

Tabla 1. Numero de empleados Calzado Agencia Wellco Ltda

AREA HOMBRES MUJERES TOTAL |
OPERATIVA 14 7 21
ADMINISTRATIVA 3 6 9
TOTAL 17 13 30

Fuente: Garcia Cuadros, Ana Rosa. “Entrevista Personal”.

» Sede dos (Bodega)

Tabla 2. Nomero de empleados Calzado Agencia Wellco Ltda (Bodega).

OPERATIVA 17 10 27
ADMINISTRATIVA 5 3 8
TOTAL 22 13 35

Fuente: Garcia Cuadros, Ana Rosa. “Entrevista Personal”.

» Sede Tres (Bodega)

Tabla 3. Nimero de empleados Calzado Agencia Wellco Ltda (Bodega 3)

AREA HOMBRES MUJERES TOTAL |
OPERATIVA 10 6 16
ADMINISTRATIVA 2 0 2
TOTAL 12 6 18

Fuente: Garcia Cuadros, Ana Rosa. “Entrevista Personal”.
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Figura 1. Organigrama Calzado Agencia Wellco Ltda

1. ORGANIGRAMA
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1.5 RESENA HISTORICA

La empresa naci6 hace 50 afios en manos de don Bernardo Soto Arenas, un
santandereano que vio en la comercializacion y distribucion de calzado un negocio que
suministraria a sus clientes productos de 6ptima calidad.

Empez6 a trabajar con la empresa antiogquefia de calzado Grulla en 1960, tiempo
después compro la comercializadora que tenia la empresa en Bucaramanga y armé su
propio negocio. Arrancé en la calle 36 con carrera 18, después de 10 afios y con el
crecimiento de las operaciones, tuvo que trasladar su sede sobre la carrera 15 con
calle 33, para finalmente ubicarse sobre la carrera 14 con calle 41, en pleno centro de
la ciudad.

Pese a que la agencia nacié de la comercializacién de una sola marca, hoy tienen en
su lista de productos mas de 14 empresas colombianas, entre las que se destacan
Calzado Kondor, Croydon, Stanton, Manisol, Venus Colombiana, Calzado Grulla,
Calzado Orca, Fuller Pinto, Alpaca, Via Tropical Ipanema, Calzado 70, Havaianas,
Calzado Palermo, entre otras industrias. Desde Bucaramanga también se han
convertido en distribuidores directos para todo el pais, incluyendo departamentos y
ciudades como Santander, Norte de Santander, Arauca, Cérdoba, Sucre, Magdalena,
Cesar y hasta La Guajira, Boyaca y algunos pueblos de Cundinamarca. Don Bernardo
fallecié dejando su legado como empresario y comerciante a su esposa y dos de sus
hijos, Jorge Enrique Soto Rey quien es el gerente general y Carlos Augusto Soto Rey,
gue se desempefia como gerente comercial.

Aseguro Soto, 12 Desde muy pequefios mi papa nos traia a todos a trabajar por lo que
asi fuimos aprendiendo del negocio. Quien junto a Jorge, estan al mando de la
compafia, una de las cosas mas importantes que tenemos es la experiencia que
pudimos aprender con mi padre, ademas de ser buenos comerciantes, él nos inculcé
valores muy importantes como el cumplimiento y la honradez, que son a su vez la
base para que esta empresa crezca cada dia, nos esforzamos todos los dias por
ofrecer un buen servicio para que cuando el cliente nos solicite algo poder atenderlo
de forma inmediata eso nos ha caracterizado la calidad y el cumplimiento”.

Actualmente la compariia maneja mas de dos mil clientes en el pais entre almacenes,
industrias, empresas del Estado y genera mas de 40 empleos en la ciudad en
diferentes zonas del pais. “Entre sus objetivos proximos esta el de adquirir la
certificacion de calidad otorgada por el Icontec, ademas de buscar nuevos destinos en
el pais para la colocacion de sus productos .diversidad de productos una de las
particularidades de esta distribuidora es que naci6 principalimente de la
comercializacion de calzado para todo tipo de trabajos, enfocandose en botas de
caucho, de cuero y dotacion, con el crecimiento que proyectaron han ido diversificando
el portafolio hasta ofrecer calzado en linea deportiva, colegial e informal.

Segun cuenta este empresario, que lleva 15 afios en el negocio, sin pensarlo, hasta la
carrera profesional que eligieron junto a su hermano estuvo encaminada hacia el

12 ENTREVISTA con Jorge Soto Rey, Gerente CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA.
Bucaramanga 10 de febrero de 2013.
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manejo de los negocios, ya que fue en ese ambiente en el que crecieron, siendo
ambos administradores de empresas.

Por esta razén, los hermanos, tienen trabajo para todo el afio, pese a que estan
preparados para atender las temporadas altas, como lo son la escolar, que preparan
desde octubre, la temporada de fin de afio y dias especiales como el de la madre y el
padre. Inclusive, hasta las copiosas lluvias influyen en las ventas de dotacion para
industrias.

1.6 MISION Y VISION

MISION

“Es una organizacion dedicada a Comercializar y distribuir calzado nacional e
importado mediante procesos efectivos, para damas, caballeros y nifios
orientados a satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, en
las lineas de Dotacion Deportiva, Colegial e informal, brindando una asesoria
comercial y profesional a nuestros clientes como calzado de la mejor calidad a
los usuarios finales”

VISION

“Ser la compariia lider en comercializacion y distribucion de calzado en el
mercado a nivel nacional, para lo cual asumira y fomentara en cada uno de sus
empleados una mentalidad encaminada hacia un constante esfuerzo de
mejoramiento continuo, bajo estandares de calidad y con un alto nivel de
competencia de nuestro personal. Agencia Wellco se posesionard como una
empresa solida y rentable, con eficientes sistemas de comercializacién y
distribucion de calzado, con reconocimiento regional y nacional”

1.7 NOMBRE Y CARGO DEL SUPERVISOR TECNICO DE LA EMPRESA:

Jorge Enrigue Soto Rey
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2. DEFINICION DEL PROBLEMA

Con un mercado globalmente cambiante la competitividad a nivel empresarial
cada vez se hace mas exigente, las empresas se preocupan por satisfacer las
exigencias de sus clientes, competir por costos y diferenciacion, generar valor
agregado a sus productos y servicios, y por superar las expectativas para
fortalecer asi ventajas competitivas en el mercado, generar mayor rentabilidad
de la empresa y aumentar el grado de satisfaccion, demostrando que tienen la
capacidad de cumplir con los requerimientos del cliente.

“El sistema de gestidon de calidad proporciona una base en cuanto al
cumplimiento satisfactorio de los requerimientos del sector y la excelencia en el
desempeno, caracteristicas compatibles con otros requisitos, que permiten
mantener una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica”.*®

La implementacién de un modelo de Sistema de Gestion de Calidad consiste
en entender los procesos de la empresa desde la perspectiva del cliente y el
grado de satisfaccion que éstos obtienen. Si la empresa consigue un nivel de
satisfaccion de sus clientes que sea mas alto que el de sus competidores,
obtendra un mayor éxito.

Por las razones anteriormente planteadas, la AGENCIA WELLCO LTDA
decidi6 que es necesario desarrollar un disefio, documentacién e
implementacion de un sistema de Gestion de calidad adecuado para la
empresa que le permita mejorar continuamente en su desempefio y asi cumplir
con sus objetivos de calidad y exigencias de sus clientes actuales y
potenciales, de acuerdo a esto busca brindarle al cliente un producto de
calidad, y que estos puedan percibir un producto garantizado y competitivo el
cual posicione la empresa Yy fortalezca ventajas competitivas que los ponga
delante de la competencia.

13 Sistema de Gestion de Calidad. [En Linea]. [Citado 15 de Febrero de 2013]. Disponible en:
URL: http://www.icontec.org.co/index.php?section=188
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3. ANTECEDENTES

La empresa Calzado Agencia Wellco Ltda en el afio 2009 en reunion de junta
decidié implementar un proyecto de mejoramiento y de manejo de calidad sin
embargo hasta el momento no se han implementado Sistemas de Gestion de
Calidad, que contribuyan al mejoramiento continuo de la empresa.

La decision de implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma 1S09001:2008 en Calzado Agencia Wellco Ltda nace de la
preocupacion del gerente, quien observé la necesidad de implementar el
sistema con el fin de asegurar la calidad en sus productos y lograr la fidelidad
de sus clientes.

En el pais varias empresas del sector de Calzado han asumido el reto de
implementar un sistema de Gestibn de Calidad que les permita lograr los
objetivos de calidad y posicionarse como las mejores con el sello de Icontec el
cual las identifica como empresas de garantia, Calidad y compromiso.

En el pais muchas empresas de calzado cuentan con certificacion de calidad
ISO 9001:2008, como Calzado Kondor!4, Calzado 3025 industrial safety
footwear'®, Calzado Industrias Saga de Colombia'®, las cuales son un ejemplo
de consolidacion y reconocimiento en el mercado nacional lo cual les atribuye
confianza y calidad en todos los clientes con la certificacion otorgada bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2008.

14 Calzado Kondor [En linea]. [Citado 27 de Julio de 2013]. Disponible en: URL:
http://www.calzadokondor.com.co/empresa.php

15 Calzado 3025 Industrial Safety Footwear [En linea]. [Citado el 25 de Junio de 2013].
Disponible en:

URL: http://calzados3025.com/contenidos.php?ld_Categoria=159

16 Calzado Industrias Saga de Colombia. [En linea]. [Citado 25 de Junio de 2013.]. Disponible
en:

URL: http://botasaga.com/html/empresa.php
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4. JUSTIFICACION

La empresa Calzado Agencia Wellco Ltda como empresa proveedora de
productos en el sector del calzado visiona la certificacion de calidad como una
necesidad ineludible y un eje fundamental hacia la competitividad de la
compafiia esto con el fin de ser eficaces en el cumplimiento de los requisitos de
los clientes mejorar continuamente su desempefio, obtener mayor
sostenibilidad del negocio, elevar los indices de productividad lograr mayor
eficiencia en sus procesos mejorando sus indicadores de productividad y
rentabilidad.

La importancia de implementar el sistema reside en el hecho de que permite
mejorar las diferentes actividades procesos y procedimientos encaminados a
lograr que las caracteristicas en el producto y servicio cumplan con los
requisitos exigidos por el cliente.

Teniendo en cuenta la visibn de los gerentes la estudiante al realizar el
proyecto garantizara el disefio, documentaciéon e implementacion del Sistema
de Gestidon de Calidad de tal forma que la empresa quede preparada para la
certificacion en la NTC ISO 9001:2008 garantizando no solo el cumplimiento de
los requisitos exigidos por la norma si no los requisitos de los clientes y los de
la empresa.

La gerencia confia en que la implementacion del sistema generara un aporte
significativo a su imagen organizacional, ya que “facilitan al gerente tomar
decisiones con datos reales, analizando situaciones y contemplando
panoramas especificos y genéricos que permiten direccionar exitosamente la
organizacion del futuro”’la calidad es un elemento clave para alcanzar el
reconocimiento en el sector mediante un mejoramiento contintio

"Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad [En Linea]. [Citado 27 de Julio de 2013].
Disponible en: URL: http://www.revistalabarra.com.co/larevista/edicion-20/calidad/calidad-total-
en-las-empresas-de-servicios.htm
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefio, documentacion e implementacién de un sistema de gestion de calidad
con base en la norma ISO 9001:2008 aplicado a la empresa CALZADO
AGENCIA WELLCO LTDA permitiendo aportar al mejoramiento continuo de la
empresa, aumentando su competitividad.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Hacer un diagnostico de la situacion actual de la empresa en lo referente
a un sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO
9001:2008.

2. Sensibilizar a los empleados de la empresa Calzado Agencia Wellco
Ltda con el fin de que conozcan el sistema a de gestién de calidad a
implementar.

3. Elaborar la documentacién pertinente para un proceso de gestién de
calidad en la empresa Calzado Agencia Wellco Ltda.

4. Capacitar a los empleados de la empresa calzado Agencia Wellco Ltda
acerca del sistema de gestion de calidad a implementar.

5. Implementar el sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2008

6. Disefiar los mecanismos para la mejora continua del sistema de gestién
de calidad para la empresa Calzado Agencia Wellco Ltda.

7. Evaluar la implementacion del sistema de gestion de calidad que le
permita a la empresa estar preparada para una futura certificacion.

8. Hacer un diagnostico final de la situacion de la empresa en lo referente a
un sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2008.
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6. MARCO TEORICO

6.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

‘La certificacion ICONTEC ISO 9001 Sistema de gestion de la calidad
proporciona una base sdlida para un sistema de gestion, en cuanto al
cumplimiento satisfactorio de los requisitos del sector y la excelencia en el
desemperfio, caracteristicas compatibles con otros requisitos y normas como el
Sistema de gestion ambiental, Seguridad y salud ocupacional, y Seguridad
alimentaria, entre otros”.18

6.2 ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION)

Es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacién (organismos
miembros de la ISO). En el trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de la ISO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité
técnico, tiene derecho a estar representado en dicho comité.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales, los
proyectos de normas internacionales adoptados por comités técnicos se circulan a los
organismos miembros por votacion. La publicacion como Norma Internacional requiere
de la aprobacion por lo menos de 75% de los organismos miembros con derecho a
voto.

La norma ISO 9001 ha sido preparada por el comité técnico ISO/TC 176 Gestion y
aseguramiento de la calidad, subcomité SC 2, sistemas de la calidad *°

6.2.1 Evolucién de la calidad.

Desde que el hombre empez6 a intercambiar productos para poder garantizar la
supervivencia o satisfacer una necesidad existe la nocién de calidad. A lo largo de los
siglos este concepto se ha ido desarrollando y revaluando en si mismo, para dar
origen a nuevas definiciones y formas de ser pensado y aplicado.

18Sistema de Gestion de Calidad: [En Linea]. [Citado 27 de Julio de 2013]. Disponible en: URL:
http://www.icontec.org.co/index.php?section=188

BINSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS CERTIFICACION. Norma técnica
Colombiana 1SO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos .Bogota: INCONTEC,
2008. Prologo.

30


http://www.icontec.org.co/index.php?section=188

A pesar de que el término de calidad ha estado ligado con el desarrollo de la
humanidad, es un concepto que se acufia durante la revolucion industrial y la
administracion cientifica de Taylor, procesos que dieron surgimiento a la
estandarizacion, la cual se referia a la elaboracion de productos iguales y por lo tanto
medibles con un patrén de comparacién. La calidad entonces se defini6 como el
cumplimiento de esos patrones o estandares en el producto.

Sin embargo, la calidad se limitaba simplemente a aceptar o rechazar piezas que
cumplieran en cierta medida el patréon definido por el disefiador, esto generaba
grandes pérdidas en el proceso por productos no conformes, por lo cual se revalu6 el
concepto de calidad, dando surgimiento al control estadistico, el cual permitia controlar
las desviaciones en los productos de una forma cientifica reduciendo de este modo las
pérdidas. El control estadistico es otro legado del desarrollo bélico mundial, ya que
tuvo su origen en la industria militar estadounidense, en la segunda guerra mundial.

El control estadistico de procesos fue un desarrollo de cientificos norteamericanos
entre los que se destacan Shewhart y Deming y tuvo su impacto en la destruida
economia Japonesa de los afios 50 y 60. Se basd, en revaluar el concepto de
calidad, abordandola como una serie de actividades de la organizacién y como una
filosofia de las personas que la componen; asi, la calidad no es solo del producto sino
de la organizacién. Surgen entonces teorias que aun hoy dia son objeto de aplicacion
en grandes y pequefias empresas como el Kaizen, el modelo de produccién Toyota,
el Just In Time, QFD entre otros.

El éxito de la filosofia japonesa de la calidad se expandié por todo el mundo teniendo
gran éxito entre las culturas del lejano oriente, ante esto, occidente respondié a la
mejora durante los afios ochenta con 2 nuevos conceptos, el primero redefine la
calidad como estrategia competitiva de una organizacion, esto dio un enfoque nuevo a
la calidad en la cual se habla de que es una idea subjetiva del cliente y, por tanto, es él
guien define todas las actividades y rumbo de la organizacion; la medicion de la
calidad se transforma entonces en un proceso de mediciéon de la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes y no del simple cumplimiento de estandares
de disefio.

Por otra parte surge la teoria del SIX SIGMA, la cual mejor6 los conceptos del control
de procesos japoneses y utilizando el disefio experimental desarroll6 técnicas que
permitian de forma cientifica identificar las causas de variacion de los procesos,
poniendo estas causas en control y de esa forma reduciendo los defectos que se
traducen en insatisfacciones del cliente a una tasa de 3,4 por millon de unidades
producidas.

De igual forma, en la década de los 80°s surge la normatividad internacional que
pretende garantizar la estandarizacion en las organizaciones: la conocida norma 1SO
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9000 y sus complementarias la 9001, 9002 y 9004 que con el paso del tiempo se han
ido perfeccionando r con la evolucién de las empresas y los mercados teniendo las
versiones 87, 94, 2000 y la mas reciente la 2008.

Durante la primera década del actual siglo, la calidad ademas de ser una filosofia
estratégica para las organizaciones, que involucra a todas las personas del entorno y
gue gira enfocada en las necesidades y expectativas de los clientes, se ha integrado a
otros conceptos igualmente importantes y por supuesto complementarios como lo son
el cuidado y respeto por el medio ambiente y por la seguridad y bienestar de los
trabajadores, creando de esta forma los sistemas integrales de calidad, que hoy en dia
son parte importante en el quehacer de las empresas modernas y, que si bien, no
garantizan el éxito de una organizacion, su ausencia si puede representar el fracaso.

El proceso de mejora continua de la calidad se ha ligado al cambio de las condiciones
de competitividad que han enfrentado las empresas a lo largo de una historia desde la
revolucion industrial hasta nuestros dias. Estas condiciones han obligado a las
organizaciones a mutar su filosofia, su estrategia y sus estructuras organizacionales
para asi adatarse a nuevas condiciones de mercado.

Si se traza una linea de tendencia del incremento de la competencia durante los
ultimos siglos, se puede notar que las organizaciones se encuentran cada vez mas en
una situacién de competencia, la proliferacion de las fronteras abiertas, los tratados de
libre comercio bilaterales y multilaterales, las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones presentan retos a las empresas que deben asumir la mejora continua
como una opcién de supervivencia, reinventar todos los dias la calidad vista en sus
procesos, sus productos, sus personas y todo aquello que esté atado a la
organizacion.?°

6.2.2 Control de Calidad.

“‘Conjunto de acciones o0 medidas que tienen como objetivo comprobar o
verificar que el producto o servicio haya cumplido con determinadas
especificaciones o requisitos de calidad, asi como comprobar o verificar que se

20 Evolucién de Calidad. [En Linea]. [Citado 27 de Julio de 2013]. Disponible en: URL:
http://ingenierias.usergioarboleda.edu.co/index.php?option=com_k2&view=item&id=147:la-
evoluci%C3%B3n-de-la-calidad-un-proceso-de-mejora-continua
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http://ingenierias.usergioarboleda.edu.co/index.php?option=com_k2&view=item&id=147:la-evoluci%C3%B3n-de-la-calidad-un-proceso-de-mejora-continua

haya cumplido con las normas o estandares de calidad previamente
establecidas.”!

6.2.3 Aseguramiento de calidad.

“Conjunto de acciones que tienen como objetivo asegurar o garantizar que el
producto o servicio cumpla con determinadas especificaciones o requisitos de
calidad (y de ese modo prevenir que luego se descubran fallos que luego
tengan que ser corregidos), asi como asegurar o garantizar el cumplimiento de
normas o estandares de calidad”.??

6.2.4 Gestion de Calidad.

“Conjunto de actividades de caracter gerencial relacionadas con la calidad,
tales como la planificacion de la calidad, la definicion de politicas de calidad, el
establecimiento de normas o estandares de calidad, la eleccibn de
responsables del aseguramiento o control de la calidad, la implementacion de
sistemas de calidad, el establecimiento de medidas de control de calidad, entre
otras”.?®

6.2.5 Normas ISO 9000.

Conjunto de normas y estandares internacionales que ayudan a una
organizacion con la gestion, el aseguramiento y el control de la calidad. La
familia ISO 9000 se compone basicamente de tres normas: la norma 1SO 9000
gue es como un diccionario de calidad que define términos del vocabulario 1SO,
la norma ISO 9001 que se encarga de certificar la calidad de los productos,

21 Control de Calidad. [En Linea]. [Citado 27 de Julio de 2013]. Disponible en:

URL: http://www.adrformacion.com/cursos/calidad08/calidad08.html|

22 CRECER NEGOCIOS. [En linea]. [Citado el 27 de Julio de 201] . Disponible en: URL:
http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/

23 CRECER NEGOCIOS. Concepto de calidad. [En linea]. [Citado el 27 de Julio de 201].
Disponible en: URL: http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/
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servicios y procesos de una empresa, y la norma ISO 9004 que brinda a las
empresas una serie de directrices de calidad para la mejora de sus procesos.?*

6.2.6 Sistema de gestion de calidad Norma ISO 9001:2008.

La calidad de define como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio que se relacionan con su capacidad para satisfacer
determinadas necesidades™®

La certificacion ICONTEC ISO 9001 Sistema de gestion de la calidad
proporciona una base sélida para un sistema de gestion, en cuanto al
cumplimiento satisfactorio de los requisitos del sector y la excelencia en el
desemperfio, caracteristicas compatibles con otros requisitos y normas como el
Sistema de gestibn ambiental, Seguridad y salud ocupacional, y Seguridad
alimentaria, entre otros.

6.2.7 Participacion de los trabajadores en la calidad total.

“Estrategia competitiva basada en politicas de aseguramiento de la calidad de
la produccion aportando transformaciones sociales mediante practicas
tayloristas que incrementen la actuacion de los trabajadores es una disciplina y
sistema de control detallado del rendimiento productivo aumentando su
actividad”.?®

24 Normas ISO 9000. [En Linea]. [Citado 27 de Julio de 2013]. Disponible en: URL:
http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/

25 Fundamentos de un sistema de gestién de calidad. [En Linea]. [Citado 27 de Julio de 2013].
Disponible en: URL:
https://docs.google.com/document/d/1JEQtgJKYEf zZR37PyX5rzN7 ud7xaB9rC2214zsY7HU/edit

?pli=1

26 Participacion de la Calidad Total. [En Linea]. [Citado el 27 de Julio 2013]. Disponible en:
URL:
http://www.google.com.co/url?sa=t&rct=j&qg=&esrc=s&frm=1&source=web&cd=4&ved=0CD4QF
IA
D&url=http%3A%2F%2Fwww.uh.cu%2Fsitios%2Fcatcalidad%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2Fg
erencial.pps&ei=kRA_U7Gg08TJsQSvt4L4DQ&usg=AFQjCNEVMok8BEN38q_etOrbg96xYXEx
NQ
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6.2.8 La certificacion ICONTEC ISO 9001 permite.

Establecer la estructura de un sistema de gestion de la calidad en red de
procesos, plantear una herramienta para la implementacion de la planificacion
en un sistema de gestion de la calidad. Proporcionar las bases fundamentales
para controlar las operaciones de produccion y de servicio dentro del marco de
un sistema de gestion de calidad.

Presentar una metodologia para la solucion de problemas reales y potenciales.
Mejorar la orientacion hacia el cliente y el incremento en la competitividad. 2’

6.2.9 1SO 9001:2008

Principios de la Calidad.

‘La norma ISO 9001:2008 es una norma internacionalmente reconocida que
contiene directrices que permiten a cualquier usuario disefiar un sistema de
gestién de la calidad a medida orientado al aseguramiento de la calidad del
producto o servicio y al aumento de la satisfaccion de usuarios o clientes.”?®

La norma ISO 9001:2008 se basa en unos principios basicos de gestion de la
calidad.

27

28 Mejoramiento de la calidad de servicios mediante el modelo de las discrepancias entre las
expectativas de los clientes y las percepciones de la empresa

[En Linea). [Citado 27 de  Julio de  2013]. Disponible en: URL:
http://www.hacienda.go.cr/cifh/sidovih/cursos/material de apoyo-F-C-
CIFH/2MaterialdeapoyocursosCICAP/8ComunicacionEfectivayServicioalCliente/Mejoramientoc
alidaddeservicios.pdf
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Figura 2. Principios basicos de gestion de la Calidad

LIDERAZGO
ENFOQUE AL CLIENTE \ T /' PAR:I:;I;IZ;::? DEL
- AL S ENFOQUE BASADOEN
\ ——> PROCESOS
ENFOQUE DE SISTEMA
PARALA GESTION

RELACION
MUTUAMENTE
BENEFICIOSAS CON
EL PROVEEDOR

ENFOQUE BASADOEN
HECHOS PARA LA
TOMADE DECISION

MEJORA CONTINUA

& © ©

Fuente: [Principios Basicos de Gestion de la Calidad]. Recuperado de
https://www.google.com.co/search?g=principios+basicos+gestion+de+cal
ida

» Enfoque al usuario: Las organizaciones dependen de sus usuarios y
por lo tanto deberian comprender sus necesidades de servicio actuales y
futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder las
expectativas de los mismos

> Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacién. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

» Participacion del personal: EI personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

» Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

» Enfoque del sistema hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia
y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos


https://www.google.com.co/search?q=principios+basicos+gestion+de+calida
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» Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

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

> Interrelaciones de mutuo beneficio: “Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor en el
servicio”.?®

6.3 CICLO PHVA

El ciclo PHVA es una herramienta de la mejora continua, presentada por
Deming a partir del aflo 1950, la cual se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar
(Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Do). Es comun usar esta
metodologia en la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, de
tal manera que al aplicarla en la politica y objetivos de calidad asi como la red
de procesos la probabilidad de éxito sea mayor. Los resultados de la
implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente
la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo los
precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando la
rentabilidad de la empresa.=°

29 Principios de la Gestion de la gestién de Calidad [En Linea]. [Citado 27 de Julio de 2013].
Disponible en: URL:
http://www.sunat.gob.pe/orientacionaduanera/gestioncalidad/principios _norma.html

30 Ciclo PHVA. [En Linea]. [Citado 27 de Julio de 2013]. Disponible en: URL:
http://gestionempresarial4.wordpress.com/174-2/
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7. DIAGNOSTICO INICIAL

7.1 DIAGNOSTICO INICIAL PARA DETERMINAR EL DESEMPENO DE LA
EMPRESA CON RESPECTO A LOS REQUISITOS EXIGIDOS POR LA NTC
ISO 9001: 2008

Para identificar la situacion actual de la empresa Calzado Agencia Wellco Ltda,
se realiz6 un diagndstico inicial que permiti6 determinar el nivel de
cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos de la NTC ISO
9001:2008. Actualmente la empresa tiene definido los procesos, por tal motivo
se realiz0 entrevistas personales con los encargados de cada proceso en
donde se recolecto la informacién por medio de preguntas con respecto a los
requisitos exigidos por la norma que aplican para cada uno de ellos, se
recolectd informacion sobre el desarrollo de las actividades diarias, y el
conocimiento que tienen los empleados frente a la implementaciéon de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la NTC ISO 9001:2008. Para
determinar el desempefio de la empresa con respecto a los requisitos exigidos
por la norma se establecié una lista de verificacién basada en la norma I1ISO
9001:2008 en esta lista se especifican los numerales comenzando por el
numeral 4 hasta el numeral 8 y sub-numerales exigidos, (VER ANEXO 1)

7.2 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

Para determinar el desempefio de la empresa con respecto a los requisitos se
establecio los siguientes parametros en escala de 1 a 5 siendo:

v' 1- No Disefado
Aplicable, no disefiado, no documentado
v 2-Identificado No documentado
Requisito Aplicable, disefiado, desarrollado, no documentado.
v' 3- Documentado, no implementado
Aplicable, disefiado desarrollado, documentado, pero no implementado
v' 4- Documentado e implementado
Requisito implementado con registros y evidencias.
v' 5- Documentado y auditado
Requisito implementado y auditado con resultados conformes.

Los criterios de evaluacion se asignaron en cada uno de los numerales
de la NTC ISO 9001:2008 a continuacion se observa la estructura
utilizada de la lista de verificacién del diagndstico.
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Tabla 4. Estructura de Chequeo

NUMERAL 4. SISTEMA DE CALIFICACION OBSERVACIONES
GESTION DE
CALIDAD
REQUISITOS 1 12|34 |5
GENERALES

Fuente: Autor

7.3 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL

De acuerdo con los resultados del diagnéstico inicial en Calzado
Agencia Wellco Ltda se identificaron los siguientes factores:

Gréfica 1. Resultados del diagndstico inicial numeral 4 del Sistema de gestion
de calidad.

4. Sistema de Gestion de Calidad

@ No disefiado

M Identificado, No
documentado

@ Documentado, No
implementado

B Documentado, e
Implementado

B Documentado y auditado

Fuente: Autor

v' Calzado Agencia Wellco Ltda identifica los procesos necesarios
para el S.G.C y su aplicacion pero no los documenta ni
implementa.




v" La organizacion se asegura de la disponibilidad de recursos para
apoyar la operacion y el seguimiento de los proceso.

v La organizacion conoce la importancia de tener procesos
documentados y los registros exigidos por la norma pero no los
tiene implementados.

v' La empresa no tiene identificada la interacciéon de sus procesos,
tampoco cuenta con un manual de calidad.

Grafica 2. Resultados del diagndstico inicial numeral 5 Responsabilidad
de la direccion.

5. RESPONSABILIDAD DE LA
ALTA DIRECCION

@ No disefiado

M@ Identificado, No
documentado

@ Documentado, No
implementado

M Documentado, e
Implementado

@ Documentado, Auditado

Fuente: Autor

v" La organizaciéon ha comunicado la importancia de satisfacer los
requisitos legales y de calidad exigidos por el cliente pero no
tiene disefiado un 54% de los requisitos de este numeral.

v' Calzado Agencia Wellco Ltda. tiene establecida Mision, Visiéon y
valores organizacionales lo que permite a los empleados trabajar
de acuerdo al S.G.C

v' La alta gerencia se asegura de que la mision, visién, y valores
organizacionales estén definidos y comunicados dentro de la
organizacion.
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v

La empresa tiene identificado objetivos de calidad.

Gréfica 3. Resultados del diagndéstico inicial numeral 6 Gestion de los

recursos.

6. RECURSOS HUMANOS

@ No disefiado

7%

0% M@ Identificado, No
19% 0% documentado

\ B Documentado, No
implementado

W Documentado, e
Implementado

m Documentado y auditado

Fuente: Autor

v

Calzado Agencia Wellco Ltda hace la contratacion de empleados
de acuerdo a los perfiles establecidos para cada cargo, sin
embargo este procedimiento no se documenta.

Calzado Agencia Wellco Ltda no capacita a su personal
continuamente lo que no permite el crecimiento interno de la
empresa.

La empresa no se asegura que el personal este consiente de la
importancia de implementar el S.G.C

La Empresa se asegura de tener la disponibilidad de recursos e
informacién necesarios para apoyar los procesos de
comercializacion y distribucion de sus productos.

Gréfica 4. Resultados del diagndéstico inicial numeral 7 procesos
relacionados con el cliente
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS

CON EL CLIENTE

[l No disefiado

M\ Identificado, No
documentado

@ Documentado, No
implementado

W Documentado, e
Implementado

Fuente: Autor

v

La empresa tiene definida en un 40% la documentacion
pertinente en cuanto a las caracteristicas del producto sin
embargo no estan implementados.

La empresa determina los requisitos legales relacionados con el
producto.

La empresa no tiene determinada documentacién y tampoco
audita procesos.

La empresa no determina y audita los requisitos reglamentarios
gue deben cumplir los productos que comercializa

La empresa no mantiene constante comunicacion con el cliente lo
gue no permite tener una retroalimentacion después de la entrega
del mismo incluyendo quejas, reclamos o modificaciones del
producto despachado.

Gréfica 5. .Resultados del diagnéstico inicial numeral 8 medicién andlisis

y mejora.
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8. MEDICION ANALISIS Y
MEJORA

@ No disefiado

| Identificado, No
documentado

@ Documentado, No
implementado

B Documentado, e
Implmentado

E Documentado y Auditado

Fuente: Autor

v" El 70% del numeral 8 de la norma no se encuentran disefiados lo
gue dificulta implementar acciones correctivas o de mejora.

v" Aunque la empresa realiza acciones para identificar y controlar el
producto no conforme no documenta ni implementa para verificar
dichas acciones.

v" La empresa no cuenta con un procedimiento documentado en los
cuales planifique y realice auditorias internas.

v" La empresa no cuenta con un formato establecido que le permita
verificar el estado de los procesos realizados dentro de la misma
y determinar

v" La empresa no realiza control de producto no conforme antes de
la entrega de los productos dificulta establecer la calidad con la
que se entregan los mismos.



7.4 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO INICIAL.

La Gerencia general de Calzado Agencia Wellco Ltda esta
comprometida a capacitar e implementar el Sistema de Gestion de
Calidad con el fin de dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO
9001:2008

Es de conocimiento para los empleados de Calzado Agencia Wellco
Ltda la mision, vision y valores organizacionales, aunque no estan
definidos la politica y objetivos de calidad

Calzado Agencia Wellco Ltda realiza sus actividades de forma
organizada, pero no cuenta con formatos establecidos.

No existen indicadores de gestién que permitan hacer un seguimiento
continuo y de medicién para realizar actividades de mejora.

El no tener implementado un Sistema de Gestidén de calidad no permite
tener un registro de acciones preventivas y correctivas que se realizan
para la mejora de los procesos.

Calzado Agencia Wellco Ltda cuenta con buen ambiente laboral entre
las diferentes areas funcionales de la empresa, lo que permite que su
eficiencia aumente.

La empresa tiene definidos medios de comunicacién interno como email
para los empleados administrativos, reuniones semanales con operarios
lo cual permite identificar las diferentes quejas, reclamos e
inconformidades tanto del cliente como de los empleados, aunque no se
manejan registros o documentacion de los mismos, se maneja un
sistema de altavoz interno para transmitir informacion importante.

De acuerdo a las entrevistas planteadas el 70% de los empleados no
sabe para qué sirve un Sistema de Gestion de calidad ni con qué fin se
implementa.

Calzado Agencia Wellco no cuenta con un manual de funciones
estructurado que permite identificar las funciones y responsabilidades
de cada cargo

La empresa no cuenta con un formato o registro que evidencie la
manera como son solucionadas o detectadas las no conformidades, lo
cual dificulta la implementacion del sistema de gestién de Calidad.
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v' La empresa cuenta objetivos de calidad establecidos y realiza
actividades para el logro de los mismos pero no los documenta, lo cual
no permite realizar un seguimiento para la mejora continua.

El diagndstico inicial permiti6 identificar los diferentes procesos que deben
documentarse para establecer mecanismos de control, seguimiento analisis y
mejora continta de los productos ofrecidos por Agencia Wellco Ltda., lo que
permitira la adecuada implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad ISO
9001:2008.
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8. SENSIBILIZACION DE LA ALTA DIRECCION

Para garantizar el buen funcionamiento de la empresa, el compromiso y
responsabilidad tanto de operarios como de empleados administrativos se
procede a realizar un programa de sensibilizacion que permite dar a conocer el
proceso de Disefio, Documentacion, e implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad, con el fin de cumplir con el requisito establecido y lograr gente
comprometida con la empresa que permita el crecimiento continuo de la
compafiia. Se dividié la informacion en varias fases, la sensibilizacion e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se realizé de la siguiente

manera.

Fase Numero Uno:

Temas tratados:

Nueva Misién de Agencia Wellco Ltda.

Nueva Vision de Agencia Wellco Ltda.

Objetivos de calidad establecidos

Politica de calidad establecida

¢, Qué es un Sistema de Gestion de Calidad?, Conceptos, Requisitos.

Fase NUmero dos:

Temas Tratados:

Manual de Calidad Agencia Wellco Ltda.

Mapa de Procesos y Caracterizaciones

¢,Qué es la documentacion? ¢Con que fin se realiza la
documentacion?

Control de documentos.

Que es la Norma ISO 9001 y qué utilidad tiene en la empresa.

Fase NUmero Tres:

Temas Tratados:

Indicadores de Gestibn Con que motivos implementarlos
Procedimientos obligatorios de la norma ISO 9001:2008
Auditoria Interna.

Producto No conforme.

Se convocOo a una reunion final en la cual se dio informacion con una
presentacion grafica acerca del Sistema a implementar en Agencia Wellco
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Ltda., durante la exposicion se utilizaron diapositivas y se enfatiz6 acerca de
las ventajas y desventajas de tener o no un Sistema de Gestion de Calidad
implementado. Al final de la reunion se lanzaron preguntas abiertas con el fin
de conocer el grado de entendimiento de los asistentes se aceptaron
sugerencias y se escucharon opiniones acerca del sistema a implementar.
(VER ANEXO 2)

Para finalizar se crearon grupos de trabajo de cada &rea especifica
(Administrativa) de la empresa con el fin de realizar una actividad que permitid
identificar el grado de entendimiento del Sistema de gestion a implementar, el
compromiso y responsabilidad de los trabajadores

v Poster de Sensibilizacion

La empresa cuenta con posters alrededor de toda la empresa con el fin de
recordarle a la gente el compromiso por el cual se va a implementar un
sistema de gestion de calidad. (VER ANEXO 3.)

8.1 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA NTC ISO 9001:2008

8.1.2 Declaracién de la mision

“Es una organizacion dedicada a Comercializar y distribuir calzado nacional e
importado mediante procesos efectivos, para damas, caballeros y nifios
orientados a satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, en
las lineas de Dotacion Deportiva, Colegial e informal, brindando una asesoria
comercial y profesional a nuestros clientes como calzado de la mejor calidad a
los usuarios finales”

8.1.3 Declaracién de la visién.

“Ser la compariia lider en comercializacion y distribucion de calzado en el
mercado a nivel nacional, para lo cual asumira y fomentara en cada uno de sus
empleados una mentalidad encaminada hacia un constante esfuerzo de
mejoramiento continuo, bajo estandares de calidad y con un alto nivel de
competencia de nuestro personal. Agencia Wellco se posesionard como una
empresa solida y rentable, con eficientes sistemas de comercializaciéon y
distribucion de calzado, con reconocimiento regional y nacional”

8.1.4 Valores Organizacionales.

Los valores organizacionales de toda empresa son importantes para el
desarrollo de la misma, es por esto que en Calzado Agencia Wellco Ltda la
cultura organizacional es la clave para el buen funcionamiento de la
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organizacion los cuales funcionan como un sistema operativo que permite ser a
la empresa competitiva con solidez y un crecimiento constante.

Dentro de estos valores estan establecidos:
- Honestidad:

La empresa ofrece productos que satisfagan las necesidades de los clientes,
actuando con transparencia y puntualidad en sus pedidos.

-Responsabilidad:

Calzado Agencia Wellco Ltda maneja el sentido de responsabilidad como un
compromiso esencial tanto con sus clientes como con sus empleados internos,
asumiendo sus obligaciones.

-Respeto:

La empresa se esfuerza por comprender los diferentes puntos de vista de sus
trabajadores asi como esta abierto a opiniones sobre productos o servicios que
se pueden ofrecer y que esté al alcance de la misma tratando con dignidad a
empleados y clientes.

-Trabajo en Equipo:

El éxito de la organizacion estd compuesto principalmente por este valor
organizacional ya que la empresa se esmera porque sus empleados trabajen
con compaferismo y haya armonia en la organizacion esto garantiza productos
de alta calidad y un buen ambiente laboral.

- Compromiso con el cliente:

Lo méas importante para Calzado Agencia Wellco Ltda son sus clientes es por
esto que en todos los niveles de su organizacién se implementa una cultura
orientada a cumplir con sus expectativas actuales.

8.1.5 Alcance del Sistema de Gestion.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad aplica a todos los procesos de la
empresa considerados como claves los cuales son identificados como
Comercializacion 'y distribucién de calzado.

8.1.6 Exclusion.
De acuerdo al proceso de Disefio Documentacion e Implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad Agencia Wellco Ltda. Excluye de su alcance el
siguiente numeral:
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7.3 Diseiio y Desarrollo

_Este requisito no aplica para la organizacion ya que la empresa Comercializa
y distribuye sus productos sin disefiarlos. La empresa Calzado Agencia
Wellco Ltda tiene definido sus estandares de compra de calzado, le
proporciona a sus proveedores la informacion necesaria de los requerimientos
especificos a solicitar.

8.1.7 Politica de Calidad

Para Calzado Agencia Wellco Ltda. Establecer la politica de calidad es de gran
importancia ya que permite cumplir con los objetivos y manual de calidad
establecida, asi como cumplir con las necesidades y expectativas de los
clientes, y continuar con el mejoramiento continud en la organizacion.

La politica de calidad fue propuesta y revisada por el gerente general y
coordinador de calidad de acuerdo a esto la politica quedo establecida de la
siguiente manera:

“El éxito de nuestra compafia radica en ofrecer calzado de moda con disefio y
confort; estamos comprometidos a lograr la satisfaccion del cliente con
procesos controlados de calidad y durabilidad, generando un nivel de
competencia de nuestro personal comprometido con el mejoramiento continuo
gue garantice el crecimiento de nuestra empresa Y fidelizacion con nuestros
clientes.”

Para determinar la politica de calidad se implement6 la matriz de necesidades
del cliente vs los objetivos estratégicos de la siguiente manera:

Puntaje: Alto: 5, Medio: 3y 4,Bajol y 2

49



Tabla 5. Matriz de Necesidades del cliente Vs Objetivos estratégicos

Objetivos Personal Alta Posicionamiento | Optimizacion | Alianzas
tratégicos | capacitadoy calidad de la empresa de Tiempo | estratégicas
comprometido | de los con TOTAL
productos proveedores
Necesidades
del
cliente
Productos 5 5 3 4 3 20
con garantia
de Calidad
Personal 3 4 3 5 4 19
Competente
Servicio 4 4 3 4 2 17
Oportuno vy
de Calidad
Productos 3 4 3 3 3 16
Econdmicos
Cumplimiento 4 4 3 4 3 18
de las fechas
de entrega
Atencion 4 3 3 4 2 16
pertinente en
cuanto a
solicitudes de
PQRS
TOTAL 23 24 18 24 17

Fuente: Autor
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NECESIDADES DEL CLIENTE: DIRECTRIZ DE CALIDAD
Personal Capacitado y Comprometido

» Alta Calidad de los productos
» Optimizacion de tiempo

REQUISITOS DE MAYOR PUNTAJE

» Productos con garantia y calidad.
» Personal Competente.
» Cumplimiento con las fechas de entrega.

8.1.8 Objetivos de Calidad establecidos por Calzado Agencia Wellco Ltda.

El gerente general junto con el Coordinador de calidad plantearon los actuales
objetivos de calidad en base a la politica de calidad establecida anteriormente
la cual se enfocé en el logro de un Sistema de Calidad de acuerdo a esto se
definieron los siguientes objetivos de calidad:

v' Capacitar a los empleados constantemente con el fin de cumplir con las
expectativas generadas por los clientes.

Obtener un grado alto de satisfaccion de nuestros clientes.

Contar con personal calificado y comprometido con el Sistema de
Gestion de Calidad

Cumplir de manera satisfactoria los requisitos del cliente.

Incrementar el nivel de competencia del equipo de trabajo.

Realizar alianzas estratégicas con nuestros proveedores.

Operar bajo el Sistema de Gestion de Calidad establecido.

AN

AN NI NN

8.1.9 Identificacién e Iteracion de los procesos.
v Mapa de procesos

El mapa de Procesos de Calzado Agencia Wellco Ltda se disefié con el fin de
mejorar los procesos productivos de la empresa, presenta una visién general
del sistema organizacional de la empresa, se realizd con enfoque en la NTC
ISO 9001:2008 la importancia radica en identificar los procesos mas
importantes desarrollados dentro de la misma, y a partir de estos establecer
las relaciones con los demas procesos de la empresa.
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Los procesos identificados son los que la empresa considera indispensables
para satisfacer y soportar el S.G.C

- Procesos Estratégicos
- Procesos Operativos
- Procesos de Apoyo

Procesos Estratégicos:

Son aquellos en donde se soporta la estrategia institucional, este proceso
define los criterios guia para los procesos siguientes, tanto operativos como de
apoyo, define y despliega los objetivos y estrategias de la empresa. Entre los
cuales se encuentran Gestion Gerencial, Gestion Comercial y proceso de
mejora Continua.

Procesos Operativos:

Es el proceso mas importante para la empresa ya que dan como resultado el
producto y servicio de la organizacion este proceso tiene impacto directo con el
cliente, entre los cuales se encuentra Gestion de Compras, Almacenamiento,
Gestion de ventas y entrega del producto.

Procesos de Apoyo

Son aquellos que brindan apoyo a los demas procesos de la compaiiia
facilitando asi el cumplimiento el cumplimiento de las actividades entre los
cuales: Gestion de Recurso Humano, Gestion de mercadeo, Gestion
documental.

Luego de la identificacion y clasificacion de cada uno de los procesos se
procedi6 a presentar el mapa de procesos ante el Gerente General y el
Coordinador de Calidad quienes a través de sus opiniones de mejora se
construyeron de la siguiente manera.
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Figura 3.Mapa de procesos Calzado Agencia Wellco Ltda
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Fuente: Calzado Agencia Wellco Ltda Ltda.

pa

SATISFACCION DE LOS CLIENTES
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9. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La documentacion del Sistema de gestiéon de Calidad es una herramienta que
permite definir e identificar el modo en que operan los procesos de la empresa de
esta manera puede aumentar su participacion en el mercado, reducir costos, y
mejorar la satisfaccion de los clientes. La documentacion del sistema proporciona
el marco necesario para supervisar y mejorar el rendimiento de cualquier area de
la empresa.

Para el respectivo proceso de documentacion del Sistema de Calidad se realizd
una estructura documental que contiene: Manual de Calidad el cual se especifican
la mision y vision de la empresa, asi como la politica y los objetivos de calidad ,
Manual de funciones y responsabilidades, que contiene el conjunto de normas y
tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades, Procedimientos,
formatos, los cuales son esenciales para asegurar consistencia y calidad en los
productos y servicios, en cuanto a documentos externos son todos los
documentos que son necesarios para la empresa y no son elaborados por la
misma.

9.1 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

El objetivo de realizar la documentaciéon del sistema es simplificar y estandarizar
los procesos; permitir identificar autoridades y responsabilidades, con el propdsito
de facilitar su utilizaciébn y conservacion. La comunicacion interna debe ser
efectiva y lograr evidencias objetivas para el buen funcionamiento del sistema,
que los empleados de la empresa identifiquen de una manera féacil dichos
documentos para que el sistema funcione.

Para definir el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 se elabor6
la siguiente estructura documental:
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Figura 4. Estructura Documental

Manual de calidad
Manual de Funciones y
responsabilidades
Caracterizaciones, Procedimientos,
Formatos y registros internos

Documentos Externos

Fuente: Autora

9.1.2 Primer Nivel, Manual de Calidad.

En el manual de calidad de Calzado AGENCIA WELLCO LTDA, se describen
todos los procesos y procedimientos que conforman el Sistema de Gestidn de
Calidad de la empresa, define el alcance, objetivos y politicas de calidad que
permiten evaluar el desempeiio del sistema.

9.1.3 Segundo Nivel, Manual de funciones y Responsabilidades.

El manual de funciones de Calzado AGENCIA WELLCO LTDA permite que el
sistema cumpla con los estandares exigidos por la NTC: ISO 9001:2008 contiene
el conjunto de normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades
cotidianas.

9.1.4 Tercer Nivel, Formatos, Documentos y registros internos del S.G.C.

Documentos que proporcionan evidencias de cdmo se realizan las actividades
correspondientes de acuerdo al S.G.C

Nivel |

Nivel Il

Nivel 111

Nivel IV
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9.1.5 Cuarto Nivel, Documentos Externos.

Documentacion no creada por la empresa pero que es indispensable para el buen
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Para dar inicio a la Documentacién del Sistema de gestion de Calidad fue
necesario identificar la importancia de las actividades realizadas por los
empleados con el propdsito de definir el tipo de documentacién a elaborar.

9.1.6 Presentacion de Documentos.
La documentacion del sistema de gestion de calidad se elabor6 de acuerdo a los
siguientes estandares establecidos:

1. Informacién del Encabezado del documento:

-Codificacion:

el codigo asignado para la respectiva documentacion la asigné el Coordinador de
Calidad de Calzado Agencia Wellco Ltda. De acuerdo a las politicas establecidas
las cuales facilitan su revision y facil identificacion. La cual quedo asignada de la
siguiente manera:

XX-YY-ZZ Donde:
XX: Iniciales de tipo de documento:

PR : Procedimiento

FO: Formato

MA: Manual

CE: Circulares Externas
Cl: Circulares Internas
CA: Caracterizaciones

AN N N N N

YY: Iniciales del Area que emite el documento:

GE: Gerencia

OP: Operativa

AD: Administrativa

CC: Coordinador de Calidad
CO: Comercial

RH: Recursos Humanos
SC: Servicio al cliente

AN

SN

ZZ: Numero Consecutivo del documento comenzado con numeraciéon 01

v" Version del documento:
Define la cantidad de modificaciones que tiene el documento, de acuerdo a
la version mas actual del mismo.
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v

v

v

Nombre del documento:
Debe ser de facil identificacion y claro para facilitar su ubicacion.

Paginacién del documento:
Debe contener el nimero total de paginas.

Presentacion del documento:
Debe estar en tercera persona y el encabezado se debe llevar de la
siguiente manera:

TABLA 1. Encabezado de documentos del Sistema de Gestion de Calidad

Cdédigo:
Titulo del documento Version:
Péagina:

Fuente: Autor

2- Contenido:

El contenido de los documentos, formatos y manuales contendran la siguiente
informacion.

>

vV VYV 'V

Objetivo: Razén de ser del documento, y resultado esperado con su
aplicacion.

Alcance: Define las delimitaciones del documento, especifica que areas
involucra.

Responsables: Determina la responsabilidad por la correcta aplicacién
del proceso.

Descripcién: Explicacion acerca de cdmo se debe realizar el proceso.
Recursos Necesarios: Uso de documentos esenciales que tienen
relacion con el proceso.
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3- Informacién final de la pagina: Pie de Pagina

Tabla 6. Estructura de pie de pagina

Elaborado Por Aprobado por: Fecha de
Aprobacién
Nombre: Nombre: Fecha:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma:

PROCESO AL CUAL PERTENECE EL PROCEDIMIENTO

Fuente: Autor

9.2.1 Manual de Calidad.

El manual establecido por Calzado Agencia Wellco Ltda contiene la informacién
general para el buen funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad en el cual
se describe el alcance, objetivos y politica de calidad los procedimientos
documentados del Sistema y las respectivas exclusiones establecidas.

Tiene como propésito asegurar la calidad en los diferentes procesos, servicios y
productos ofrecidos por la empresa, asi como prevenir las no conformidades de
los mismos y dar cumplimiento a los demas requisitos exigidos por la norma.

El manual de calidad de Calzado Agencia Wellco Ltda fue elaborado segun el
reglamento de la norma ISO 9001:2008 y fue disefiado, documentado e
implementado en la empresa. (VER ANEXO 4.)

9.2.2 Manual de Funciones.

El manual de funciones y responsabilidades de los empleados se disefid con el fin
de contribuir con el desarrollo y cumplimiento de la Misién, visién, objetivos y
politica de calidad establecidas por la empresa, definiendo los perfiles que
permitan lograr la eficiencia del sistema.
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En este documento se identifica la descripcion de las funciones esenciales de los
empleados, habilidades, competencias, educacion, formacion y experiencia
necesaria para cada cargo, este manual facilita a la empresa la seleccion del
personal, de acuerdo a los requerimientos documentados, también le brinda a los
empleados una guia para desarrollar de manera adecuada su cargo. (VER
ANEXO 5.)

Tabla 7. Estructura Manual de Cargos y Funciones

Cadigo:
Manual de Cargos y Funciones Version:
Péagina:

Identificacidon del Cargo
Nombre del Cargo:
Jefe Del Cargo:
Personal a Cargo:

Objetivos y responsabilidades del Cargo

Perfil del Cargo

Nivel Escolar:

Experiencia
Requerida
Formacion
Requerida:
Competencias del Cargo

Responsabilidad por manejo de recursos e informacion

Manejo de Dinero:

Manejo de
Informacion
Confidencial:
Manejo de Equipos
y herramientas:
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Elaborado Por

Nombre:
Cargo:
Firma:

Riesgos del Cargo

Aprobado por: Fecha de Aprobacion

Nombre: Fecha:
Cargo:
Firma:

PROCESO AL CUAL PERTENECE EL PROCEDIMIENTO

Fuente: Autor

El manual expuesto se realiz6 para establecer cada perfil de los cargos, en la
parte superior se especifica el logo de la empresa, codigo, version establecidas
por la empresa y paginacion de acuerdo a cada cargo.

Luego se establece la informacién adicional de acuerdo a los perfiles establecidos

y se define la informacion de la siguiente manera:
Identificacién del Cargo:

» Nombre del Cargo
» Jefe Del Cargo
» Personal a Cargo

Objetivos y responsabilidades del Cargo:

» Objetivos
» Responsabilidades

Perfil del Cargo:

» Nivel Escolar
» Experiencia Requerida
» Formacién Requerida

Competencias del Cargo:
Responsabilidad por manejo de recursos e informacion

» Manejo de Dinero:
» Manejo de Informacion Confidencial:
» Manejo de Equipos y herramientas:

60



» Riegos del Cargo

9.2.3 Caracterizaciones.

Las caracterizaciones de la documentacion permiten detallar la relacion entre los
diferentes procesos que hacen parte del Sistema de gestion de Calidad, los cuales
tienen como fin orientar los procesos hacia la satisfaccion del cliente, e identificar
los factores que intervienen en un proceso y que se deben controlar, las
principales caracteristicas de los procesos deben ser de facil entendimiento,
gestidon y el control de sus interrelaciones como parte de un sistema.

Para realizar los formatos de Caracterizaciones de la empresa Calzado Agencia
Wellco Ltda la empresa procedié a desarrollarlos de tal forma que quedaran
suficientemente claros, de acuerdo a esto se hace una explicacion, fase por fase,
de las actividades que componen el proceso.

Figura 5. Caracterizaciones

MEJORA CONTINUA

EVALUAR ANALIZAR MEJORAR EL
EL PROCESO EL PROCESO PROCESO

Fuente: [Mejora Continua]. Recuperado de http://www.guiadelacalidad.com/modelo-
efam/meiora-continua

1. Identificacion y gestidon de los procesos:
» Procesos
» Definir procesos correspondientes y/o Actividades de Cada Proceso.

2. ldentificacion del Responsable del Proceso:
» Cargo que responsabiliza el duefio de cada proceso.

3. ldentificar las entradas de proceso
» Insumos, o entradas a transformar de acuerdo al proceso.
» Informacion, Materiales, Equipos.
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4. Identificacidon de las salidas del proceso

>

>

Producto y/o Servicio creado con el fin de satisfacer las expectativas
del cliente.
Procesos (pueden ser internos o externos a la organizacion).

5. Establecer Flujo de las Actividades del Proceso

>
>
>
>

Planear las actividades secuenciales para el desarrollo del proceso.
Hacer las actividades secuenciales para el desarrollo del proceso
planeadas en el flujo anterior.

Verificar las actividades secuenciales para el desarrollo del proceso
planeadas en el flujo anterior.

Actuar realizando los respectivos cambios que se consideren
correspondientes dentro del proceso.

6. Establecer Seguimiento y Medicion

>
>
>

Identificar los puntos de Control.
Caracteristicas del producto.
Caracteristicas del Servicio.

El formato implementado se realizd con el fin de conseguir la informacion
necesaria respecto a los siguientes puntos:

VVVVVVVVVVVVY

Objetivo del proceso
Alcance del proceso
Actividad

Proveedores

Entrada

Actividades

Salidas

Cliente

Recursos

Responsable
Requisitos de la norma
Documentos & Registros
Seguimiento y medicién
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Figura 6. Caracterizacién de procesos

CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA Chdigo: CA-CC-06
Version: 01
FORMATO DE CARACTERIZACIONES

Pagina:3de7

RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO: Realizar la seleccion, inducciony capacitacion del personal de la empresa con el fin de contratar personas integras, competentes y comprometidas al cumplimiento de la mision,

A CGANGE: Todas las dreas con el personal a contratar.

/ ACTIVIDADES \

Healzar las achwlates de Selenoon

~

ENTRADAS Contratagian d 2 SALIDAS
. wContratzcion del personal
. Planear lss necesidsdes de Raalizar la Inducoion al Parsonal
Sclicitud de Personal. personalpara la empresa. Realzar Capactaciany formacion al Registro d= capadidonss
Novedades de situacion administratva. :> Requerimients de personal » COontratos.
Movedades deFersonal. entrenamientos. _?;?Tﬁ;ﬁ;?:ﬁ\gi{;ﬁez?;r:al Py a—
Politicas y Cbjetivos del SGC. Reguerimients de capadtadgan. ;r_-“}t:riza"ioral ¥ [H] F{a;LIba-:ose»lea_:id-. de desempefio.
Requerimients de Entrenamiento. = - ) Resultados Capadiacion de pesomnal.
Hojas de Vids. W edir 2l desempefio dd proceso a . ) .
través del cumgimiento de los Mejorar las acciones comectivas,
indicadores. preventives y de mejora. _/j
Realizar evalusciones de
ﬁ \s;_-;l.irriarba los empleados. v ZEA/
PROVEEDORES RECURSOS CLIENTES
REQUISITOS DE LA NORMA RESPONSABLES
Bokas de Empleo. 423,424 62 621,622, Internet. Funcionarios
Candidates, ici Jefe de Recursos Humanos.
Frocescs Misionsles y de apoyo 6.4,84,852853 Mueblesde oficina Todas los procesos
EFS, ARL. ) Presupuesto.
Cajas de compensacion. Recurso Humano. EFS, ARL
FPensiones y cesantiss.
Software.

DOCUMENTOS & REGISTROS SEGUMIENTC Y MEDICION

Ver listado maestrode docum entos internos. Informes de gjecucion

Ver listado maestrode registros.

Reviso y aproba: Gerene Genersl: Jorge Enrgus Soto Rey

Fuente: Autor
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El formato expuesto se utilizé para realizar las respectivas caracterizaciones de
cada uno de los procesos de la empresa. (VER ANEXO 6.)

En la primera parte del formato de caracterizaciones se especifica:

>
>

Nombre del proceso: Hace referencia al proceso a caracterizar.

Objetivo del proceso: Determina lo que se quiere lograr con la
caracterizacion.

Alcance del proceso: Define desde donde y hasta donde va direccionado el
proceso.

En la segunda parte del formato de caracterizaciones se especifica:

>

vV VvV V Vv V

\4

Proveedores: Direccionan el proceso, suministran la informacion.

Entradas: Requerimiento de personal, novedades de situacion administrativa.
Salidas: Personal de trabajo, contratos de trabajo, personal capacitado.
Actividades el Proceso: Acciones ejecutadas del proceso.

Recursos: Insumos necesarios para el desarrollo eficiente de cada proceso.
Seguimiento y Medicion : Permiten medir los procesos para el cumplimiento
de los objetivos y avances del proceso

Registros y documentos del proceso: Soportan las actividades del proceso
Requisitos de la norma: la normatividad aplicada a cada proceso

Cliente Final: Identificacion del cliente de acuerdo a los procesos.
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9.2.4 Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion son la medicion de los logros respecto a los objetivos
de calidad planteados, permiten medir el avance en el logro de una meta
esperada, contribuyen con el mejoramiento continuo de los procesos, permitiendo
observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en la empresa, de
acuerdo a los formatos establecidos para las caracterizaciones de los procesos, se
exponen los indicadores por medio de los cuales se verifica el Control del Sistema
de Calidad, la eficacia y eficiencia del proceso.

Las metas de los indicadores fueron establecidas segun valores alcanzables y
medibles para poder llegar a un objetivo, es la cuantificacion del valor que se
pretende alcanzar en un tiempo sefalado, con los recursos necesarios.

> DIRECTRIZ DE CALIDAD: Cobertura de Capacitacion

FORMULA: (# de capacitaciones Realizadas / # de Capacitaciones Programadas)
x 100, con el fin de lograr ventajas competitivas, proporcionar a las personas
dentro de la empresa las habilidades que necesitan para desempefiar su trabajo,
y contribuir a la mejora continua.

META: Capacitar al 100% Gerentes, jefes de departamento, secciones y personal
operativo de la empresa.

> DIRECTRIZ DE CALIDAD: Satisfaccion del cliente

FORMULA: (# de Pedidos no entregados a tiempo/ Total de Pedidos
despachados) x 100, permite saber después de pasado un tiempo si la
promesa se cumplié y permite a la empresa hacer cambios inmediatos para
mejorar la estadistica de servicio al cliente.

META: Esta debe ser > 85% para cumplir con los estandares de calidad
ofrecidos tanto en el servicio como en el producto.

> DIRECTRIZ DE CALIDAD: Rendimiento
FORMULA: (Productos o Servicios Producidos) / (Recursos Utilizados) x100,
se juzgara la eficacia y eficiencia del sistema para alcanzar los objetivos de

calidad planteados.

META: Esta debe ser >85% con el fin de cumplir con expectativas, y
estandares de calidad ofrecidos por la empresa hacia el cliente.
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» DIRECTRIZ DE CALIDAD: Mejora Contintia

FORMULA: (# de Productos No Conformes / # de productos Producidos) X
100, permite medir la mejora continua de los procesos con base en
mediciones objetivas, permite aumentar la eficacia, eficiencia 'y efectividad.

META: Debe ser >5 % con el fin de Asegurar que la empresa realiza
mediciones para evaluar y monitorear el desempefio de los procesos,
facilitando la gestion interna y el seguimiento por parte de los clientes y las
partes interesadas.

DIRECTRIZ DE CALIDAD: Eficacia

FORMULA: (# de Ventas Realizadas por semana / # Visitas realizadas por
semana) x 100, Mide el grado de cumplimiento de las metas definidas para
alcanzar los objetivos establecidos por la empresa.

META: V > 85%, producto, satisfaccion del cliente, resultados.

DIRECTRIZ DE CALIDAD: Rendimiento y evaluacion del proveedor

FORMULA: (Pedidos recibidos fuera de tiempo / Total pedidos recibidos) x
100 Mide el desempeiio general de los proveedores de la empresa, este
indicador impacta directamente la satisfaccion de los requisitos del cliente.
META: > 90 % La calificacion del grado de desempefio del proveedor se
utiliza como base para futuras decisiones de asignacion de pedidos.

DIRECTRIZ DE CALIDAD: Seguimiento del Sistema de Calidad.

FORMULA: Promedio de Calificacién de cada empleado, permite identificar el
comportamiento actual de los factores criticos de éxito, identificados por los
procesos

META: > 80 EIl andlisis que se realice de los empleados arroja informacion
necesaria para la toma de decisiones y la enunciacion de acciones de
mejoramiento,

A continuacion se exponen los indicadores de gestion establecidos para el
seguimiento y control del sistema y estan directamente relacionados con los
objetivos de calidad.
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Tabla 8. Indicadores de Calidad

Directriz de
Calidad
Cobertura de
Capacitacion

Satisfaccion del
cliente

Rendimiento

Mejora
ContinGia

Eficacia

Redimiendo y
evaluacion del
proveedor
Seguimiento del
Sistema de
Calidad

Objetivo de Calidad

Capacitar a los empleados
constantemente con el fin de
cumplir con las expectativas
generadas por los clientes.
Obtener un grado alto de
satisfaccion de nuestros
clientes

Contar con personal calificado
y comprometido con el Sistema
de Gestion de Calidad

Cumplir de manera
satisfactoria los requisitos del

cliente.

Incrementar el nivel de
competencia del equipo de
trabajo

Realizar alianzas estratégicas
con nuestros proveedores.
Operar bajo el Sistema de

Gestién de Calidad establecido

Proceso

Recursos
Humanos

Servicio al
cliente

Calidad

Produccion

Ventas

Comercial

Coordinador de
Calidad

Formula

(# de capacitaciones
Realizadas/ # de
Capacitaciones
Programadas ) x 100

(# de Pedidos no
entregados a tiempo/ Total
de Pedidos despachados) x

100
(Productos o  Servicios
Producidos) / (Recursos

Utilizados)x100

(# de Productos No
Conformes / # de productos
Producidos) X 100

( # de Ventas Realizadas
por semana / # Visitas
realizadas por semana ) x
100

( Pedidos recibidos fuera de
tiempo / Total pedidos
recibidos ) x 100
Promedio de Calificacion de
cada empleado

Fuente: Coordinador de Calidad Calzado Agencia Wellco Ltda

Unidad

%

%

%

%

%

%

%

Frecuencia de
medicion
Semestral

Semestral

Semestral

Semanal

Semanal

Semanal

Semestral

Meta

> 100 %

> 85%

>85%

>5 %

> 85%

>90

>80

Responsable

Recursos Humanos

Coordinador de
Calidad

Gestién Comercial

Coordinador de
Calidad.

Jefe de Ventas

Gestién Comercial

Gerente <general/
Coordinador de
Calidad
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9.2.5 Procedimientos Y formatos.

Procedimientos:

Todos los procesos de la empresa se documentan en un formato el cual determina
las acciones que se deben ejecutar de acuerdo a los procedimientos. Estos
documentos determinan la forma especifica de llevar a cabo una actividad. Dentro
del Sistema de Gestion de Calidad se muestran los procedimiento mandatorios por
la NTC ISO 9001: 2008 Estos procedimientos se hicieron de acuerdo a la
representacion grafica que muestra la secuencia de actividades y denominado
diagrama de procedimientos. (VER ANEXO 7).

Nombre del Procedimiento:

Procedimiento para el control de Documentos

Procedimiento para el control de Registros

Procedimiento para acciones correctivas, Preventivas y de Mejora.
Procedimiento de Producto y servicio no conforme

Procedimiento de atencién peticiones, quejas y reclamos y sugerencias.
Procedimiento de auditoria interna

Procedimiento de politica de devoluciones.

VVVYVYVYVY

Para la ejecucion de los procedimientos se realizO una reuniébn con los
responsables de cada proceso con el fin de recolectar la informacion. Luego se
realizé una reunion con el Coordinador de calidad y el Gerente General para su
respectiva aprobacion.

De acuerdo a la reunion se establecieron los procedimientos.
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Cddigo PR-CC-03
CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA

Version: 01

PROCEDIMIENTO CONTROL DE
DOCUMENTOS Pagina: 2 de 5

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la elaboraciéon y control de documentos del
Sistema de Gestion de Calidad, asi como su identificacion, revision, aprobacion y
actualizacion, conforme a los requisitos de la norma 1SO 9001:2008

2. ALCANCE

Este documento aplica para la generacion y control de todos los documentos
internos y externos del Sistema de Gestion de Calidad de Calzado Agencia Wellco
Ltda.

3. DEFINICIONES

Aprobacién: Aceptacion, autorizacion para la distribucion de un documento que
amplia informacion, este documento sera distribuido por una persona que tenga
autoridad sobre el mismo.

Documento: inscrito que ilustra un hecho, situacion o circunstancia. Informaciony
su medio de soporte.

Procedimiento: acciones a seguir de forma especificada para obtener un mismo
resultado.

Regqistro: Soporte de un documento que presenta resultados obtenidos de una
accion o evidencia actividades desarrolladas.

Difusidon: Propagacion y divulgacion de un documento.

Documento Obsoleto: Documento que ha perdido vigencia, o ha sido sustituido
por otra version.

Copia_No_Controlada: Copia de documento entregado a un tercero para
informacion en el cual no se puede controlar su divulgacion, sobre este documento
no hay responsabilidad de actualizacion.

Cliente: Empresa o persona que recibe un producto o servicio.
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Formato: Documento para el registro de informacion para una actividad
especifica.

Documento Externo: Documento elaborado por una empresa ajena a la
institucién pero que incide en la ejecucion de los procesos de la misma.

Documento Interno: Documento creados por la empresa con el fin de
implementarlos dentro de la empresa.

Distribucion: Actividad en la cual el documento aprobado se entrega a los
diferentes empleados o al interesado.

Versién: Resalta el nimero de veces que ha sido editado un documento, formato,
procedimiento o instructivo.

Publicacién: Es el proceso que da a conocer el documento.

4. RESPONSABLES

El responsable de aplicar los procedimientos es el Gerente General o Coordinador
de Calidad.

5. CONDICIONES GENERALES DEL DOCUMENTO

Los requisitos para la elaboracién del documento deben incluir encabezado,
codificacion y estructura del documento.

Los documentos después de ser aprobados, deben estar vigentes, deben ser
legibles y facilmente identificables, para todo el personal de la empresa.

Los documentos que sean entregados a terceros, seran considerados como
COPIA NO CONTROLADA, la empresa no se responsabiliza por cambios
expuestos.

Los documentos obsoletos deben ser eliminados, si la empresa decide conservar
algin documento de estos debe ser identificado como DOCUMENTO
OBSOLETO, para asi evitar confusiones.

Los documentos externos, que ingresen a la empresa no deben llevar la
codificacion de los documentos internos ya que no son propios de la misma.

Todos los documentos internos deben cumplir con los requisitos establecidos por
el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008Los documentos estaran
disponibles en comunicacion interna de la empresa, pagina intranet, toda descarga
sera considerada COPIA NO CONTROLADA, no se debe realizar impresiones de
los mismos sin autorizacion previa.
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6. DESARROLLO

INICIO

IDENTIFICAR

LA NECESIDAD

EVALUAR LA NECESIDAD
PRFSFNTADA

Sl

AJUSTA EL DOCUMENTO,
ACTUALIZAR

PUBLICAR Y SOCIALIZAR
CAMBIOS

CODIFICAR EL
DOCUMENTO

v

CAPACITACION DE
FUNCIONARIOS

JES
PERTINE

NO

FIN

CODIFICAR EL
DOCUMENTO

RETIRAR DOCUMENTO
> OBSOLETO

CONTROL DE

—» DOCUMENTOS EXTERNOS

FIN
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Tabla 9. Formato de Procedimiento

No

Descripcién

Responsables

Registro y/o
Documento

IDENTIFICAR NECESIDAD DE CREAR,
MODIFICAR O RETIRAR DOCUMENTO

Todo el personal de la empresa que considere
la necesidad de crear, modificar o anular
documentos debe manifestar a su jefe directo
dicha necesidad.

Todo el
empresa

personal de la

Formato de solicitud de
modificacién eliminacion o
modificacién de documentos

EVALUAR LA NECESIDAD PRESENTADA
El coordinador de calidad deberd evaluar la
viabilidad de crear, modificar o anular, la
solicitud presentada y entregarla al Gerente
General, para definir la aprobacion del mismo.

Coordinador de calidad/

Gerente General

Guia o solicitud para la
elaboracion, modificacién o
eliminacién de documentos.

AUTORIZAR ) LA
MODIFICACION O
DOCUMENTOS

Se debe tener Autorizacion previa para la
elaboracion, modificacion o retiro de un
documento de acuerdo a la solicitud presentada,
se debera justificar la pertinencia del
procedimiento y der ser viable el nuevo
documento debe cumplir con la normatividad y
requisitos legales del SIG, de no ser avalado se
debe dar justificaciéon por escrito y finalizar el
procedimiento.

ELABORACION,
RETIRO DE

Coordinador de Calidad/

Gerente General

Guia o solicitud para la
elaboracion, modificacién o
eliminacién de documentos.

ELABORAR O
DOCUMENTOS
De ser aprobado el documento debe ser
actualizado y se debera hacer el cambio de
todos los documentos que se vean afectados
por este cambio.

MODIFICAR LOS

Coordinador de Calidad

Listado Maestro de

documentos

PUBLICAR EL DOCUMENTO.

Se debera publicar la creacion, modificacion o
eliminacion del documento con el fin de
mantener al personal de la empresa informado
de los cambios realizados.

Coordinador de Calidad

Control de
documentos

Entrega de

CODIFICAR EL DOCUMENTO.

El  documento debe cumplir con los
requerimientos especificos de la norma, se debe
codificar, y debe estar acorde con las normas
establecidas por el SIG

Coordinador de Calidad

Listado Maestro de
Documentos Internos

CAPACITACION DE LOS FUNCIONARIOS

Se debe realizar una respectiva capacitacion de
los funcionarios involucrados en la utilizacién del
documento y asi evitar futuras confusiones

Coordinador de Calidad

RETIRAR EL DOCUMENTO OBSOLETO

El documento que fue reemplazado debe ser

Coordinador de Calidad

Listado Maestro de
Documentos Internos.
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eliminado de acuerdo al reglamento establecido.

9 CONTROL
EXTERNOS

DOCUMENTOS

Se deben identificar todos los documentos
externos e identificar si debe ser incluido en el
listado maestro de documentos.

Responsable del Proceso Listado Maestro de

Documentos Internos.

FIN DE LA ACTIVIDAD

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

DESCRIPCION DEL
CAMBIO REALIZADO

FECHA DE
APROBACION

01 Primera version del | 26 de Octubre 2013
documento

02 Segunda version del | No se ha realizado.
documento

Fuente: Autor Coordinador de calidad Agencia Wellco Ltda

De acuerdo al

formato de control

de documentos

se especifican las

responsabilidades y requisitos para asegurar el debido control de los documentos
internos como lo son aprobacion, revision, actualizacion de los respectivos.

Control de Documentos Externos de la Empresa

Todos los documentos que son necesarios para la empresa y no son elaborados
por la misma entre los cuales hacen parte facturas, comprobantes de pago,
informes. Informacion de proveedores.
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Tabla 10. Formato de procedimiento para el control de documentos externos.

CALZADO AGENCIAWELLCO LTDA

CODIGO: FO-CO-02

VERSION: 01
FORMATO CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS o
PAGINA: 1del
- AUTOR DEL DOCUMENTO UBICACION DEL DOCUMENTO NUMERO DE COPIAS
NOMBRE DEL DOCUMENTO EXTERNO  FECHA DE PUBLICACION EXTERNO ENTREGADAS

Elaborado Por

Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion

Nombre
Cargo

Nombre
Cargo

Fecha

Fuente: Autor, Coordinador de Calidad.

9.2.6 Formatos.

Calzado Agencia Wellco Ltda no maneja formatos documentados que permiten
establecer un seguimiento y control de los procesos del Sistema de Gestion, en
reunion con el gerente general y Coordinador de calidad se establecio la
importancia de los mismos ya que estos les permite evaluar ciertos factores
como la demanda del cliente, la capacidad de venta de la empresa, y la calidad de
los productos adquiridos para evitar posibles devoluciones por parte de los

clientes.

A continuacion se presenta el formato de seguimiento y control del producto

establecido de acuerdo a la reunion.
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Tabla 11. Seguimiento y control del Producto

Versiéon

Seguimiento y Control del Producto

Objetivo:

Alcance:
Responsable:

Periodo:

Orden de No.

Produccion

Operaciones Seguimiento | Seguimiento | Seguimiento
Realizadas programado realizado | programado

Observaciones
encontradas:
Elaborado Por

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma:

Fuente: Autor, Coordinador de Calidad

Aprobado por:

Cadigo:

Paginas:

No. No.

Seguimiento | Seguimiento | Seguimiento
realizado | programado realizado

Fecha de Aprobacién

Fecha:
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De acuerdo a los requerimientos establecidos por la NTC ISO 9001:2008 cada uno
de los formatos varia (VER ANEXO 8.)

Los formatos que se establecieron en la empresa son:

VVVVVVVVVVVVVVVVVYVYVYY

Formato 01 Control de Gestibn Comercial

Formato 02 de Satisfaccion del Cliente.

Formato 03 de Control documento Externo

Formato 04 de Seguimiento y control del producto
Formato 05 de Acciones preventivas, correctivas y de Mejora.
Formato 06 de producto o servicio no conforme
Formato 07 de Seguimiento y devolucién del producto
Formato 08 de Seguimiento y Control (PQRS)
Formato 09 de Capacitacion de personal.

Formato 10 de Reporte diario de actividades

Formato 11 de preservacion del producto

Formato 12 de Control de Inventarios

Formato 13 de requisitos para contratacion

Formato 14 de Verificacion de compras.

Formato 15 de registro de proveedores

Formato 16 de devolucién de compras

Formato 17 de Evaluacién de proveedores

Formato 18 de reporte de auditoria

Formato 19 de Actas de Reunion

Formato 20 de inventario general.
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10. CAPACITACION Y SENSIBILIZACION DEL PERSONAL CALZADO
AGENCIA WELLCO LTDA

El objetivo principal de capacitar y sensibilizar al personal de Calzado Agencia
Wellco Ltda es mejorar la calidad del servicio prestado en la empresa, establecery
facilitar las tareas productivas, controlar, evaluar y resolver problemas que se
presenten en cuanto a la calidad del producto o servicio. La capacitacion de todo
el personal se realizd con el propésito de que todos los miembros de la empresa
se enteren de la importancia de la implementacion del sistema y los beneficios que
trae consigo ser una de las empresas reconocidas nacionalmente por su
certificacion de calidad tanto en productos y servicios. En esta etapa de
Capacitacion y sensibilizacion se dieron a conocer los procedimientos obligatorios
gue dictamina la NTC ISO 9001:2008 relacionados de la siguiente manera:

Control de los Documentos

Control de los Registros

Control de Acciones Correctivas y Preventivas

Control del Servicio No Conforme

Auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad3!

YVVVVY

Tabla 12. Capacitaciones y sensibilizacién para la implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad

Fecha | Hora |Duracion Tema Area Responsable
Capacitada de
Capacitacion
17-08- | 8:30 am | 2 Horas | Procedimientos de los Operativa Gerente
13 procesos productivos de Comercial/
la empresa Coordinador de
Calidad

24-08- | 9:30 am | 2 Horas
13

Procedimientos y
control de documentos

Administrativa

Coordinador de
Calidad

3lAuditorias Internas del Sistema de Gestion de Calidad. [En Linea]. [Citado 27 Octubre de 2013].
Disponible en: URL: http://www.unisimon.edu.co/es/ultimas-noticias-aseg-calidad/651-

procedimientos-mandatorios-de-la-norma-iso-9001
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externos e internos

07-09- | 8:30 am | 2 Horas | Procedimiento Control |Administrativa/ | Coordinador de

13 de Acciones Correctivas | Operativa calidad
y preventivas

21-09- | 9:00 am | 2 Horas | Procedimiento Control |Administrativa/ | Coordinador de

13 de Servicio no Operativa calidad
Conforme

05-10- | 8:30am | 2 Horas Procedimiento Administrativa Calidad/
13 Auditorias internas al Responsable del
S.G.C proyecto

Fuente: Autor

Las capacitaciones anteriores se realizaron durante 5 sdbados en un horario
determinado por el Supervisor de cada area de acuerdo a las actividades previas
establecidas por el personal de la empresa, las capacitaciones estuvieron a cargo
en su mayoria del Coordinador de calidad, solo en dos actividades el Coordinador
tuvo ayuda del Gerente Comercial y la responsable del proyecto realizado.

Para finalizar con el programa de Capacitacion y Sensibilizacion se realiz6 una
reunion general final con todo el personal de la empresa el dia 11 de Octubre del
2013 que estuvo dirigida por el gerente general de la empresa el Ingeniero Jorge
Enrigue Soto Rey en la cual se hablé de las conclusiones a las sesiones de
capacitacion e intercambios de ideas en los que participo el personal de la
empresa, se destacaron los puntos importantes de la importancia y del
compromiso con el Sistema de Gestidén de Calidad. (VER ANEXO 9.)
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Tabla 13. Formato de reunién

CEJETIVD' G 50y oe o8 = que dtarrns iy NTG 150 90012008
relacansdos: Control oe Documenios. Conrsl ce Regstos, Control ascones Comectivas y preventvas, Tentiol
servie no Conlonme, AuSionss miemar

Cddgo« FO-CC-01
ACEMCIA CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA
WELLCO wtaa ersion. 1
FORMATO ACTAS DE REUNION Pagina 1 de 2
FECHA 11-06t-13 INICIO 08.00 a.m. FIN a.m. LUGAR DE REUNON Sala de Juntas
REUNON ACTA N 001
OBJETIVO DE LA REUNION i ion y
|AREA RESPONSABLE DE LA REUNION Coordinador de Calidad
ASISTENTES
NOMBRES Y APELLIDOS NUMERO DE DOCUMENTO DEPENDENCIA ASISTIO
el D
Angelica Hemandez Velazoo 53.541.723 (Operativa x
Claydia Bermandez Martinez 37,727 462 Oparativa £
Lecnardo Hemandez Siva 91.51272% Adminisieativo B
F abio Navams Puyana 81,465 745 i %
by Casto Madrid 3 525 037 %
Reinalde Navas Osaria 91.424.964 dminigtrativa x
Garplina Ruiz Maninez 63.563.023 |practicante X
Ana Milena Galvis Camargo 37 558424 g x
Javier Femands Cardenas 1,088, 757,225 | Adeninistealive. %
Bladimir Sanlos Hemandez 37.455.724 |Adminiztrative *

Sonia Maria Sepulveda Plata

1.96.753.348 [operativa ,.
|Serman Alfoss Garces [o1 524 748 [Cpe mtiva «
[Claudia Martiza Floraz 63 270 856 Ope ratva x
[3erardo Rusda Sanchez o1 878 <86 x
Patncia Rodrguez Madtinez 37 547 568 x
a3 patricia Hine 1,088,727 233 [Administrativa x
[\Wilson Bastos Rojas 91513318 Operatva x
Fiora Landmez Mensez 53.987.425 oparatva =
[imira tavier Arenaies a1 875 532 =
Wilmer Gustawo Roa Sanabria a1 254783 [oaranva -
Sirson Aguiion Rodriguer 01682418 [Cperativa =
Rubiela Camacho vera 53584 125 [Admastrative =

TEMAS DE LA REUNION

TEMAS DE LA REUNION

COMPROMISOS DE LA REUNION

de los procesos de la empresa Los

de agencia welico ltda, 56 comprometen a utilizas o5

o= coniral de documentos extemnas & intemes.

80012008 con o1 fin de manejo de Mformacon de B3 ez y endents

ala NTC SO

s contro acciones. ¥

Procedmianta y contiol ge Senvicis na canferme

Procedimiento de Auditorias Irtermas y externas

CONCLUSIONES DE LA REUNION

L= empresa reconoce 12 mejora oe Ine procescs durante la
reconoce que s posible aicanzar ia certificacion si
i Gumptir con las necesidades de los chentes

de Formatas,

¥ manusles, as como tambien 1a mejor de ¥

de sus

empress s comprometids con el sdecuade uso de los mismas, la empresa esta comprometida en trabjar mas iempa en conjunto

|A-;T,- APROBADA 0.0.1 FECHA 11 de Cowbe 2013 FROXIMA REUNIGH

Pendiants Fecha 1

Fuente: Autor, Coordinador de Calidad
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Tabla 14. Listado de Asistencia

OBJETIVO: Capacitacion y S

CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA

ibilizacion de los p di

os que dic

relacionados: Control de Documentos, Control de Regi . Control Correctivas y preventivas, Control
servicio no Conforme, Auditorias internas
No| NOMEBRE TELEFONO
1 Aqaﬁ‘(ug "Lm{.ho'ﬂ \Ham 3Esi1s0a
Fa Ll | x o slezas3s 2
| 5| deovanto Hernender { @ 5006 2
JdTahi0Nsuo((D . (22034418 -
ol ik, @»L«—a?édnd/ 32/ 35502% "
dkeinaldn Xages (. |ai serago
ACotctihe RBuiz H 320 36162 ((

Ava mMilana Galuts

300534294

- ,
‘;\l\he(\. Runaee (peenon S

D% R b eSS

=
\k\t\-n_ o 3 C o

N S Wy 205202524 %%f’
e Mpein A Pl | 2130229316 }&") |
Goont! 1392 2202y | fmgr o Zr 4y
sithodi TioniEo Fiswez] 2202301853 _.q Py

1foceete Paadiy Shndes] »2.02.01230x /ﬁ)
15 /%/h‘a‘d?‘dn;?w?gQ Zisezosve |- 2 F
M" =262 |

7| Wiltolh BactA O | 2\ 3532y | L

18] TSP death acz Si3aaM I3l 'ﬁ_ 1
S AL Plesleg ( [1M1a4603 ‘
20WILMER. E0STAD POA S, | 311480544

x(Jisan Beulln@. 26895163 |
240brle Qonedo v [B31466906 :

iz NTC 1SO 9001:2008

Fuente Listado de asistencia
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Figura 7. Capacitacion & Sensibilizacion

Fuente: Agencia Wellco Ltda

Figura 8. Capacitacion & Sensibilizacion

Fuente: Agencia Wellco Ltda
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Figura 9. Capacitacion & Sensibilizacion

Fuente: Agencia Wellco Ltda

10.1 OBJETIVO DE LA CAPACITACION

» Capacitar al personal de Calzado Agencia Wellco Ltda en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad lo cual les permite
aplicar los conocimientos y les facilita la implementacion, mantenimiento y
mejora de Sistemas de Gestion de la Calidad.

» Lograr la integracion del personal en la implementacion del sistema de
calidad para obtener buenos resultados con las herramientas suficientes
para desenvolverse y desarrollar mejoras dentro de la organizacion.

» Instruir al personal acerca de la importancia de llevar al dia y seguir los
lineamientos de la documentacion establecida y registros de tal manera que
se puedan evidenciar las actividades y que la empresa cumpla con los
requisitos establecidos por la norma.

» Instruir al personal acerca de las acciones correctivas y preventivas las

cuales conllevan a la satisfaccion del cliente que es el recurso mas
importante de la empresa.
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10.2. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO
9001:2008

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se realizé6 a medida que
avanzaba el proyecto ya que en cada etapa se comenzd como prueba a dar uso a
los documentos, formatos propuestos por la responsable del proyecto que fueron
debidamente aprobados por el Coordinador de Calidad y el Gerente General.

El Dr Jorge Enrique Soto Rey se comprometié a cumplir con las obligaciones y
responsabilidades, para el desarrollo y la implementaciéon del Sistema de Gestion
de Calidad, asi como mantener una actitud positiva, y ejercer un liderazgo en
cuanto al compromiso adquirido.

La empresa comenzé a dar uso oficial a la documentacién y manejo de formatos
para asi cumplir con los objetivos propuestos en las capacitaciones y mejorar el
desemperio de los procesos que se llevan en la misma.

La documentacion entregada e implementada para la empresa fue la siguiente:

Manual de calidad

Manual de cargos y funciones
Mapa de procesos de la empresa
Caracterizacién de los procesos
Formatos

Formato de indicadores de gestién

VVVYYYVY

10.2.1 Resultados de la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

De acuerdo a la capacitacion y sensibilizacion del personal de la empresa, se
evidenciaron los siguientes los siguientes aspectos:

» El personal esta comprometido con el manejo de la documentacion como
de formatos, procedimientos e instructivos propuestos.

» EIl Gerente general de la empresa conoce que el éxito del Sistema de
gestion de Calidad depende, de trabajar en equipo, cumplir con los
requisitos de la norma, y de su continuo compromiso para cumplir los
objetivos de calidad.

» EIl personal de la empresa, esta al tanto de comercializar productos y
servicios que de forma consistente, satisfagan los requisitos del cliente

83



» EIl personal de la empresa debe asegurase de que los procesos, los
indicadores y los objetivos planteados, sean realmente los que aportan valor
y soportan el cumplimiento de la Mision de la organizacion.

10.3 MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

10.3.1 Medicion analisis y mejora.

De acuerdo a la implementacion del sistema es necesario evaluarlo continuamente
con el fin de identificar las falencias, debilidades y fortalezas de la empresa, y
verificar el cumplimiento del Sistema de Gestion de calidad con respecto a la NTC
ISO 9001:2008.

e Indicador para medir el indice de Servicio al cliente

Con el objetivo de verificar el indice de medicién del servicio al cliente se
disefio el indicador de servicio al cliente, a continuacion se relaciona la tabla
que muestra el nimero de pedidos entregados a tiempo/ total de pedidos
despachados x 100%

> DIRECTRIZ DE CALIDAD: Satisfaccion del cliente

FORMULA: (# de Pedidos no entregados a tiempo/ Total de Pedidos
despachados) x 100, permite saber después de pasado un tiempo si la
promesa se cumplié y permite a la empresa hacer cambios inmediatos para
mejorar la estadistica de servicio al cliente.

META: Esta debe ser > 85% para cumplir con los estandares de calidad
ofrecidos tanto en el servicio como en el producto.

Tabla 15. Registro de pedidos no entregados/ despachos en retraso

MES DESPACHOS REALIZADOS DESPACHOS PORCENTAJE
EN RETRASO %
Agosto 74 15 20.3%
Septiembre 62 7 11.3%
Octubre 49 3 6.1%
Noviembre 120 14 11.7%
Diciembre 268 35 13.1%

Fuente: Facturacion mensual rotacion de pedido, Agencia Wellco Ltda,
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Pedidos en el semestre evaluado

De acuerdo a los datos anteriores se a continuacion se muestra la figura que
representa el nimero de despachos realizados VS pedidos no entregados a
tiempo

Gréafica 6. Porcentaje despacho realizados Vs pedidos no entregados a
tiempo

300

250

200

150 B DESPACHOS REALIZADOS
B DESPACHOS EN RETRASO

100

50 -

Agosto  Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre

Fuente: Autor

La anterior grafica muestra el mayor porcentaje de despachos realizados en
retraso, en el mes de Agosto con el porcentaje mas alto del 20.3 % y finalizando el
afio con un 13.1 % esta reduccion se logré6 debido a la implementacién del
formato de Seguimiento y control del producto lo que permite planificar de una
manera adecuada las operaciones realizadas, el seguimiento programado del
producto, y el seguimiento realizado.
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Tabla 16. Ficha Tecnica Indicador Servicio al Cliente

Cddigo: FT-CC-01
CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA

Version: 01

FICHA TECNICA INDICADOR SERVICIO AL CLIENTE

Fecha: 12 de Marzo
2014

A. INFORMACION DE IDENTIFICACION

NOMBRE INDICADOR

SATISFACCION DEL CLIENTE

FECHA:

12 DE MARZO 2014

OBJETIVO:

DETERMINAR EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES, CON
EL FIN DE GARANTIZAR DE MANERA EFICAZ Y EFICIENTE EL MANEJO
CONFIABLE DE LA INFORMACION, CUMPLIENDO OBJETIVOS DE
CALIDAD ESTABLECIDOS POR LA EMPRESA.

B. RESPONSABLES DE INFORMACION

AREA RESPONSABLE DE INFORMACION

GERENTE COMERCIAL

RESONSABLE DE MEDICION

COORDINADOR DE CALIDAD

USUARIOS

CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA
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C. CARACTERIZACION

DESCRIPCION

MEDIR EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES FRENTE A
LOS SERVICIOS OFRECIDOS.

TIPO DE INDICADOR

EFICIENCIA'Y EFECTIVIDAD

D. MEDICION

FORMULA ESTABLECIDA

(# DE PEDIDOS NO ENTREGADOS A TIEMPO/ TOTAL DE PEDIDOS
DESPACHADOS) X 100, PERMITE SABER DESPUES DE PASADO UN
TIEMPO S| LA PROMESA SE CUMPLIO Y PERMITE A LA EMPRESA
HACER CAMBIOS INMEDIATOS PARA MEJORAR LA ESTADISTICA DE
SERVICIO AL CLIENTE.

FRECUENCIA DE MEDICION

SEMESTRAL

FUENTES DE DATOS

PRODUCTOS REALIZADOS/ DESPACHOS EN RETRASO

ESCALA

PORCENTAJE %

E. GRAFICA

300

200

100

B DESPACHOS REALIZADOS

e = 0

Agosto

Septiembre

B DESPACHOS EN RETRASO

Octubre Noviembre Diciembre

Pedidos en el semestre evaluado

87



FECHA PORCENTAJE VALOR NUMERADOR VALOR RESULTADO ACCION DE
DENOMINADOR MEJORA
12 DE MARZO-2014 100% (# de Pedidos no Total de Pedidos 20.3% Dar continuidad a la
sensibilizacion y
entregados a despachados o
) capacitacion de los
tlemDO/ empleados acerca
del so de formatos,
100% (# de pedidos no | Total de pedidos 11.3% y ~de  mas
entregados a documentos del
. Sistema de Gestién
tiempo de Calidad, que
permita, lograr la
12 DE MARZO-2014 100% (# de Pedidos no Total de Pedidos 6.1% eficacia y eficiencia
entregados a despachados del  sistema 'y
. cumplir con las
tlempo/ exigencias y
requisitos del
12 DE MARZ0O-2014 100% (# de Pedidos no Total de Pedidos 11.7% cliente.
entregados a despachados
tiempo/
12 DE MARZO-2014 100% Total de Pedidos 13.1%

(# de Pedidos no
entregados a
tiempo/

despachados

Fuente: Autor, Coordinador de Calidad
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10.3.2. Auditoria Interna.

El objetivo de la auditoria interna es evaluar la eficacia del sistema establecido,
sus defectos y los medios de mejora, por lo tanto la empresa debe establecer y
mantener al dia los procedimientos documentados para planificar, realizar y
verificar las actividades y los resultados, y asi determinar la eficacia del sistema de
la calidad en su organizacion.

10.3.3. Objetivos de la Auditoria Interna.

Determinar el grado de conformidad del SGC.

Evaluar la capacidad del SGC para asegurar el cumplimiento con los
requisitos reglamentarios y contractuales.

Evaluar la eficacia del SGC para cumplir con los objetivos especificados.
Identificar areas de mejora potencial del SGC.

YV VY

10.3.4 Programa de auditoria Interna.

El programa de auditoria se desarroll6 de la siguiente manera para todos los
procesos de la empresa con el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos:
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Figura 10. Programa de Auditoria

AGENCIA

WELLCO vtga

AGENCIA WELLCO LTDA

PROGRAMA DE AUDITORIA

Codigo: CI-CC-01

Version: 01

Pagina: 2 de 2

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERMA CALZADO AGENCIA WELLCO LTDA.

Ohbjetivo: Verificar el cumplimentode las actividades de acuerdo & las politicas de calidad establecidas, asi comoel

Cumplimientode |os reguisitos y mejoras continuas implementadas enlos diferentes procesos.

Alcance: todas las dreas, Control Interno, Procesos, &reas responsables, productofinal de DIstribucian

D calidad, y politics de Calidod.
Periodo de Programacion: Sz reafizard las diss Octusrs 24 % actubes 31 dal presents sfic an donde sallewrd o cabo las schvidedes planesdas

Criterio de Auditoria: Mivel del Cumplimiento de la NTCISO 2001:2008, Manual d= Calidad, Reglamentos. Objetivos

Actividad Froce=c e Auditsr Mayo Junia Juliz Mgosto Sept Octubre Mow Dic
Auditoria Primera
Auditor(a Segunda
Auditoria torcera Parte
Auditoria del Sistema
Revisado For Fecha: Agosto 21-2013

Elaborado por
Mombre: Carclina Ruiz Martinez

Firma: Carolina Ruiz Martinez

Fuente: Autor

Nombre: Jorgue Enrigue Soto Rey

Firma:

Fuente: Autora
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El formato presentado se utilizé para realizar las respectivas auditorias de primera,
segunda y tercera parte de cada uno de los procesos de la empresa el cual fue
evaluado por el coordinador de calidad y con visto bueno del gerente general el
Ing. Jorge Enrique Soto Rey. (VER ANEXO 10.)

En el formato de programa de auditoria se especifica:
v' Auditoria de primera Parte
Auditoria en la que la empresa analiza su propio sistema de calidad
v' Auditoria de Segunda Parte

Se realiza normalmente por sectores que tienen un interés en la empresa,
como por ejemplo, los clientes.

v' Auditoria de tercera parte

Se lleva a cabo por organizaciones externas independientes que
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con requisitos, como
los de las normas de la familia ISO 900132

v' Auditoria del Sistema
Auditara los procesos y controles y se encuentra en un nivel mas elevado
gue las auditorias de proceso o de producto.

10.3.5 Plan de auditoria.

El plan de auditoria se debe planificar de forma adecuada y los ayudantes,
si es que se tienen deben supervisarla correctamente.

El formato expuesto se utilizd para realizar el respectivo plan de auditoria de cada
uno de los procesos de la empresa el cual fue evaluado por el coordinador de
Calidad y con visto bueno del gerente general el Ing. Jorge Enrique Soto Rey.
(VER ANEXO 11.)

32Auditoria de tercera parte. [En Linea]. [Citado el 30 de Octubre d 2013]. Disponible en: URL:
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/auditoria
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Figura 11. Plan de auditoria

AGENCIA WELLCO LTDA Codigo: CI-CG-02

Versign: 07

PLAN DE AUDITORIA
Pagina: 2 de 2

i
PLAN DE AUDITORIA INTERMA CALTADO AGEMCIA WELLOD LTDA, - Codige! -
Wersidgn
: Pagings:
Cbjetivo werificar el cumplimiento de |as actividades de acuerdo a 1as politicas de calidad establecidas, asi como el
! cumplimients de los requisilos y1as mejoras continuas implementadas en los dif@rentes procesos.
Alcance Todas las dreas
Control Infenns
Procesos Producivos {producto final), A&reas responsables de Revision del produdcho final
Eﬂ::lrlﬂrdﬂ Cumplimento de requisilcs, normas IS0 9001: 2008, reglamentos y normatividad interna de |a compalia
LTEY
Documentacion Archivos, formatos, y documentacion establecida por calidad Manual de calidad
dae Referencia

Método a utilizar

Rewvisidn de documentos, Trabajo realizado en cada darea & horas por proceso distribuidas de la siguiente
mamnera: 1 hora por cada departamento a auditar, Concusiones & informe de auditoria.

Roles &
Rasponsabilidad

Auditor Externo (Comunicar y Clasificar los reguerimientos de |la auditona, Determinar 1a eficienciadel sistema,
Satistacer requistos regulatonios)
Auditores Internos (Flanilicar y conducir en forma efediva y eficiente |las responsabilidades Asignadas)

Fuente: Autor

92



Se realizé una lista de verificacion ( Check List) antes de comenzar la auditoria
con el fin de verificar los aspectos que abarcaria la misma en la cual se verificd
que los documentos y diferentes registros de calidad estuvieran vigentes, se
procedio a entrevistar a cada uno de los responsables de cada departamento de la
empresa lo cual permitid establecer si se estaban utilizando dichos registros de
calidad en cada procedimiento implementado y finalmente se verifico si se estaban
cumpliendo las obligaciones de cada puesto. (ANEXO 12.)

De acuerdo a lo anterior el plan de auditoria se llevd a cabo por los auditores
internos escogidos por el gerente general junto con el coordinador de calidad, y la
estudiante que actualmente presenta el proyecto participé como auditor interno ya
que cuenta con el certificado que la acredita como tal, junto con otros
requerimientos que son fundamentales como, precision para realizar preguntas,
retroalimentacion, buen trato hacia funcionarios, discrecion y respeto.

El plan de auditoria se comunicé a los empleados con anterioridad para que
estuvieran preparados de acuerdo al dia y hora establecidos para cada proceso y
area de la empresa.
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11. EVALUACION DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

11.1.1Procedimiento para la ejecucion de auditoria.

Disefio de la estrategia del proceso de auditoria de calidad

El proceso de auditoria se llevo de la siguiente manera de acuerdo con el plan de
auditoria disefiado anteriormente se dio inicio a la auditoria en la cual se
explicaron los puntos a tratar:

11.1.2Reunién de Apertura.

En la reunion de apertura se presentaran al personal de la empresa los
miembros que conformaron el equipo auditor.

v' Se realizd la respectiva revision del alcance y objetivos de la auditoria
interna.

v Se inform6 acerca de la metodologia y de los procedimientos a ser
utilizados durante la auditoria

v" Se definieron los conductos oficiales de la comunicacion de auditoria

v' Se explicd en qué consiste una NC ( Como se reportan y Califican) — (
mayor/ menor)

v" Fechay hora de reunién de cierre y otras aclaraciones.

De acuerdo al plan de auditoria la informacion recopilada se realizé con el fin de
comprobar el grado de cumplimiento con los requisitos exigidos por la NTC ISO
9001:2008 la evidencia fue analizada, interpretada y documentada conforme al
plan de auditoria. La recoleccion de informacion se realizé de la siguiente manera:
v Se registraron las no conformidades.
v Se utiliz6 lenguaje simple.

v Se inform6 al auditado sobre las no conformidades para asegurar su
entendimiento, asi como de los puntos positivos encontrados.

94



v

v

Se escucho las explicaciones del auditado

Re realiz6 revision de la documentacion.

11.1.3 Resultados de la Auditoria Interna.

La realizacion de la auditoria interna en la empresa Calzado Agencia Wellco
Ltda permitio identificar de manera clara el nivel de cumplimiento con respecto
ala NTC ISO 9001:2008 con los siguientes resultados:

Fortalezas encontradas en la auditoria Interna

v

La empresa se encuentra visiblemente comprometida con el sistema
implementado, para ellos es importante que la compafiia logre la
certificacion de calidad y posicionarse como una empresa solida y
reconocida a nivel nacional.

La documentacion del sistema se encuentra al dia lo que permite
comprobar el compromiso del personal de la empresa.

Las responsabilidades estan debidamente establecidas de acuerdo a cada
area de trabajo.

El personal de la empresa tiene conocimiento y compromiso con la politica
y objetivos de calidad establecidos.

Se puede evidenciar control y seguimiento en la mejora de los procesos o
servicios ofrecidos.

La gerencia tiene un alto grado de compromiso en cuanto a la
implementacion de formatos y procedimientos.
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Debilidades encontradas en la auditoria Interna

v Los responsables de cada &rea no incentivan la capacitacion del personal,
lo cual dificulta mejoras continuas del proceso o servicio

v" No se tiene registro de la aplicacion de los indicadores de gestion
establecidos para la mejora continua que mida la eficacia y eficiencia del
Sistema de Gestion de Calidad.

v" No estan aplicando encuestas para la determinar la satisfaccion del cliente.

v Existe deficiencia y poco control en cuanto a quejas y reclamos realizados
por clientes externos o personal interno de la empresa.

v' Deben mejorar el control en cuanto a proveedores, ya que no existe un
seguimiento o un mecanismo de control.

11.1.4 Informe de auditoriay Reunién de Cierre de auditoria.

De acuerdo a la auditoria realizada se recopil6 la informacién necesaria para
determinar los hallazgos menores y mayores las cuales corresponden a la
desviacion o falla en el cumplimiento de las especificaciones que pone en riesgo la
calidad del producto y servicio.

Para finalizar la auditoria ejecutada se procedio a realizar la reunién de cierre en
donde se evidenciaron las no conformidades detectadas, se realizaron
recomendaciones para mejora de hallazgos encontrados y se propuso acciones de
mejora correctivas o preventivas de acuerdo a las falencias encontradas. (VER
ANEXO 13)

Se realiza el informe final el cual contiene los siguientes items

Fechas y nUmero de auditoria

Objetivos Alcance vy criterios de auditoria.

Equipo auditor.

Balance de auditoria, (Proceso a auditar, Personas auditadas).
Documentos de referencia: Norma, manual de calidad, entre otros.
Relacion de los hallazgos encontrados.

Descripcion de la no conformidad).

Descripcién de las No Conformidades ( Mayor-menor)
Conclusiones de la auditoria interna.

LU
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Porcentaje total implementado

12. DIAGNOSTICO FINAL DE LA SITUACION DE LA EMPRESA EN LO
REFERENTE A UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

De acuerdo al Sistema de Gestion de Calidad implementado, se procedi6 a
realizar un diagnadstico final para determinar el grado de Cumplimiento de los
requisitos de la NTC ISO 9001:2008 de acuerdo a esto se tuvo en cuenta la
lista de verificacion del diagnéstico inicial. (Ver Anexo A) y los resultados que
se obtuvieron fueron:

Grafica 7. Diagnostico Final

DIAGNOSTICO FINAL

80%

70%

60% ——

N |4
50% | umera

Numeral 5
40% i

Numeral 6
30% — Numeral 7
20% = Numeral 8

10% ——

O% T T T T 1
Numeral 4 Numeral 5 Numeral 6 Numeral 7 Numeral 8

Fuente: Autor
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Gréfica 8. Resultados del diagnéstico Final numeral 4 del Sistema de Gestion
de Calidad.

4. Gestion de Calidad

1,00%

1,00%

B No disefiado

W Identificado, No
documentado

@ Documentado, No
implementado

B Documentado, e
Implementado

@ Documentado y
Auditado

Fuente: Autor

Requisitos Generales

v

La Empresa Calzado Agencia Wellco Ltda se aseguré determinar los
criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de los procesos sean eficaces.

La empresa tiene identificada la interaccién de sus procesos, y cuenta con
el manual de calidad establecido por el Coordinador de Calidad con visto
bueno del Gerente General.

La Empresa se asegura de tener la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para apoyar los procesos de comercializacién y distribucién de
sus productos.

La empresa cuenta con los documentos, registros y formatos que le permite
la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

La empresa mantiene los registros, formatos y documentos legibles y
facilmente identificables en algunas areas.

La empresa debe mejorar la implementacion de los formatos establecidos,
se encontraron evidencias que los formatos son mal diligenciados, o son
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pasados por altos, lo que dificulta la futura certificacion si no se
compromete con la implementacion conforme la norma.

Gréafica 9. Resultados del diagnéstico Final numeral 5 Responsabilidad de la
direccion.

5. Responsabilidad de la Direccidon

0,00% 0,00%
@ No disenado

15,00%

W Identificado, No
documentado

@ Documentado, No
implementado

B Documentado, e
Implementado

@ Documentado, y
auditado

Fuente: Autor

COMPROMISO DE LA DIRECCION

La empresa cuenta con la politica y objetivos de calidad establecidos, se asegura
gue estos sean continuamente comunicados y entendida para lograr la mejora
continla de sus procesos.

v' La direccion conoce la importancia de satisfacer los requisitos del cliente
asegurando la disponibilidad de pedidos con una entrega a tiempo.

v' La empresa se asegura de que la comunicacion interna de la empresa sea
efectiva, esto con el fin de asegurar la eficacia del Sistema de gestién de
Calidad.

v' La empresa esta en constante revision de politica y objetivos de calidad
implementados para su continua adecuacion.

v' La empresa se asegurar de que se establecen, implementen y mantengan

los procesos necesarios para el cumplimiento del sistema de gestion de la
calidad.
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Gréfica 10. Resultado gestion de los recursos

6. Gestion de los recursos

0,00% 0,00%

B No disefado

10,00%

@ Identificado, No
documentado

O Documentado, No
implementado

B Documentado, e
Implementado

@ Documentado y
Auditado

Fuente: Autor

Provision de los recursos

v' La empresa tiene un cronograma de actividades el cual le permite conocer
a los operarios las fechas de las capacitaciones pendientes por realizar lo
gue permite lograr la competencia de la misma.

v Para lograr la eficacia del servicio la empresa se asegura de proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad del
producto.

v' Calzado Agencia Wellco Ltda cuenta con buen ambiente laboral entre las
diferentes areas funcionales de la empresa, lo que permite que su
eficiencia aumente.

v La empresa se asegura de que su personal sea consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de como estas contribuyen
al logro de los objetivos de la calidad planteados por la misma.

v' La empresa se encarga de proporcionar acciones para lograr la

competencia de sus operarios y administrativos con el fin de lograr
personas capacitadas que cumplen con la mision y vision de la empresa.
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Gréfica 11. Resultados del diagnéstico Final numeral 7 Procesos
Relacionados con el Cliente.

7.2 Procesos Relacionados con el
cliente

3,00%

0,00% 7,00% Il No disefiado

W Identificado, No
documentado

@ Documentado, No
implementado

B Documentado, e
Implementado

@ Documentado y
auditado

Fuente: Autor

v' La empresa se encarga de cumplir con los requisitos determinados por el
cliente, asi como con la puntualidad de entrega y las actividades posteriores
a la misma.

v La empresa determina y audita los requisitos reglamentarios que deben
llevar los productos que comercializa

v' La empresa mantiene constante comunicacion con el cliente lo que permite
tener una retroalimentaciéon después de la entrega del mismo incluyendo
guejas, reclamos o modificaciones del producto despachado.

v' La empresa se encarga de cumplir con las caracteristicas y requerimientos
especificos que el cliente desea.
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Gréfica 12. Resultados del diagnéstico Final numeral 8 medicion analisis y
mejora.

8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

0.00% 1,00%

W No disefiado

I Identificado, No
documentado

@ Documentado, No
implementado

W Documentado, e
Implementado

Fuente: Autor
GENERALIDADES

v' La empresa realiza constante seguimiento y medicion de los productos a
comercializar lo que permite demostrar la conformidad de los requisitos del
producto exigidos por el cliente.

v' La empresa aplica encuestas de satisfaccion al cliente lo que permite
corroborar la los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado.

v' La empresa maneja un formato establecido para asegurar la garantia del
producto si el cliente no esta satisfecho podra cambiar el producto con un
plazo determinado.

v' La empresa cuenta con un cronograma de auditorias internas programadas
con el fin de verificar el estado de los procesos realizados dentro de la
misma y determinar si el sistema de gestibn de calidad funciona
adecuadamente de acuerdo a los requisitos.

v' La empresa realiza control de producto no conforme antes de la entrega de
los productos lo que permite tomar las acciones pertinentes. Si el cliente
detecta una No conformidad del producto después de su entrega o cuando
ya ha comenzado su uso el producto es devuelto a la empresa que a su vez
lo devuelve al proveedor.
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CONCLUSIONES

Calzado Agencia Wellco Ltda. estableci6 realizar el Disefio,
Documentacion e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008 con el fin de lograr que la empresa se certifique en un futuro y
sea reconocida como una empresa soélida y competitiva en el mercado.

De acuerdo al diagnéstico inicial se pudo observar las deficiencias que
tenia la empresa en cuanto a manejo adecuado de documentacion,
formatos, procedimientos , registros y producto no conforme, en el
transcurso del proyecto y de acuerdo a la implementacion, la empresa
observo las mejoras que se fueron dando gradualmente.

De acuerdo al diagnoéstico final se pudo observar que la empresa ha
mejorado gradualmente sin embargo existen deficiencias grandes que
deben ser evaluadas para lograr la futura certificacion deseada, ( Ver
gréfica 6. diagndstico final),

De acuerdo a la sensibilizacion y capacitacién del personal se evidencio el
compromiso adquirido por los empleados de la empresa lo que permitio
implementar el sistema con mayor facilidad.

Se establecieron los indicadores de gestion lo cuales permiten demostrar y
evaluar el desempefio y los resultados tanto de los procesos
administrativos, operativos, del cliente, en la auditoria se evidencio que
estos indicadores no estan siendo utilizados ni se esta llevando un
seguimiento adecuado.

Teniendo en cuenta los objetivos que tiene la empresa se procedié a
mejorar la mision y vision con el fin de enfocar y definir ¢qué es la
organizacion y que aspira a ser?, en cuanto a la vision se mejoré con el fin
de crecimiento y reconocimiento efectivo, y el porqué de ese
reconocimiento.

Se elabor6 la documentacion pertinente para la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad, Como manual de calidad, manual de funciones,
formatos, documentos, caracterizaciones y procedimientos que permiten
cumplir con los objetivos planteados y demostrar que es una empresa
consolidada y reconocida ante sus clientes.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad permite a la empresa
desarrollar de manera adecuada sus operaciones de comercializacion y
distribucion de calzado nacional e importado
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La realizacion de la auditoria interna programadas permitio a la empresa
determinar las actividades que no estan cumpliendo con los objetivos
planteados las actividades que no se llevan a cabo de forma efectiva y son
adecuadas para los requerimientos del cliente.

Se implement6 la mejora de la estructura organizacional lo que permite
establecer los papeles que deben desarrollar los miembros de la empresa,
permite trabajar de forma Optima y que se alcancen los objetivos fijados.

Se mejor6 el Manual de funciones con el fin de permitir y definir la
estructura de la empresa, los cargos establecidos que la conforman las
funciones y responsabilidades, y la jerarquia dentro de la misma.

La implementacion del Sistema permitio identificar las falencias con las que
la empresa cuenta, permite evidenciar los niveles de calidad con el fin de
aumentar su eficiencia y posicionarse en el mercado.

De acuerdo a la implementacion del Sistema la empresa Calzado Agencia
Wellco Ltda debe establecer y determinar el uso adecuado de los formatos,
procedimientos, registros manuales de calidad y funciones para lograr la
futura certificacion deseada.
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RECOMENDACIONES

La empresa calzado Agencia Wellco Ltda debe mantener el compromiso
de conservar la documentacion actualizada de acuerdo a los cambios que
se implementen en el sistema logrando asi un mejoramiento continuo y
futura certificacion.

Se recomienda al personal administrativo y operativo el uso eficiente de la
documentacion establecida, para lograr una continua satisfaccion del cliente
y productos de calidad que permitan a la empresa posicionarse dentro del
mercado.

La empresa debe realizar auditorias internas continuamente con el fin de
detectar posibles falencias del sistema, y realizar las acciones pertinentes
para corregir sus deficiencias.

Se recomienda a la empresa crear un cronograma de actividades anual
para la continua capacitacién del personal que permita el mejoramiento
continuo de sus procesos y continua satisfaccion del cliente.

Se recomienda el uso frecuente de los indicadores de gestion ya que estos
les permite evaluar el desempefio, contribuyen con el mejoramiento
continuo de los procesos y se verifica el Control del Sistema de Calidad, la
eficacia y eficiencia del proceso.

Se recomienda a la empresa hacer reuniones mensuales con el personal
que les permita tener informacién acerca de los cambios, deficiencias
encontradas en el Sistema y acciones de mejora.

Se recomienda a la empresa contratar al personal de acuerdo al manual de

cargos establecido por el comité de calidad, ya que esto les permite tener
personal capacitado acorde con el cargo solicitado por la empresa.
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ANEXO 1.

DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
AGENCIA WELLCO LTDA.
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ANEXO 2

SENSIBILIZACION DE LA ALTA DIRECCION
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ANEXO 3 ,
POSTER DE SENSIBILIZACION
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ANEXO 4
MANUAL DE CALIDAD
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ANEXO 5.
MANUAL DE FUNCIONES
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ANEXO 6
FORMATO DE CARACTERIZACIONES
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ANEXO 7.
FORMATO DE PROCEDIMIENTOS.
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FORMATOS
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ANEXO 9
CAPACITACION Y SENSIBILIZACION DEL PERSONAL CALZADO AGENCIA
WELLCO LTDA
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ANEXO 10
PROGRAMA DE AUDITORIA
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ANEXO 11
FORMATO PLAN DE AUDITORIA
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ANEXO 12
LISTA DE VERIFICACION PLAN DE AUDITORIA
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ANEXO 13
FORMATO INFORME FINAL DE AUDITORIA
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