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Resumen

Durante el desarrollo de la actividad econémica la empresa pulguero.ma identifico
problemaéticas las cuales debe corregir mediante el disefio de un sistema de gestion de calidad, ya
que dada la globalizacion y el mercado cambiante al que se enfrenta, el nivel de exigencia en
cuanto a la calidad es cada vez es més alto, dado al creciente aumento de la demanda de
consumo de productos, en su mayoria innecesarios para el diario vivir, dentro de estos se
encuentran las industrias textiles, estos productos son requeridos por todos los estratos de la
sociedad, es decir, son de consumo masivo.

La empresa al tomar conciencia de la importancia de la calidad que deben tener sus
productos se vio obligada a mejorar sus procesos, ya que esto permite que la empresa aumente el
nivel de confianza de los clientes y de esta manera ayudar a crear nuevas oportunidades dandole
un valor agregado y diferenciador.

primeramente, se llevo a cabo un diagndstico inicial de la empresa para conocer como
esta constituida la empresa y si esta cumpliendo con los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015, paso siguiente, fue la estandarizacion de procesos mediante la implementacion de los
documentos necesarios con base a la norma, ya que cada proceso debe estar controlado para
tener Optimos resultados, posteriormente se evaltan los procesos mediante indicadores de gestion
para comprender el desempefio del mismo e implementar los formatos de gestion para tener
conocimiento de la eficiencia de los procesos y que de la misma forma estos cumplan con las
exigencias de los clientes, por Gltimo, se realiz6 la documentacion pertinente del sistema de
gestion y se entrego a la empresa el disefio del mismo en formato escrito y digital.

Palabras Clave: Calidad, procesos, segunda mano, ISO 9001:2015, Sistema de gestion.



Abstract

During the development of the economic activity the company pulguero.ma identified
problems which must be corrected by designing a quality management system, since given
globalization and the changing market it faces, the level of demand in terms of quality is
increasingly higher, given the growing increase in the demand for consumption of
products, mostly unnecessary for daily life, within these are the textile industries, these products
are required by all strata of society, that is, they are mass consumption.

The company, upon becoming aware of the importance of the quality that its products
must have, was forced to improve its processes, since this allows the company to increase the
level of customer trust and in this way help create new opportunities giving it an added and
differentiating value.

First, an initial diagnosis of the company was carried out to know how the company is
incorporated and if it is complying with the requirements established in the ISO 9001: 2015
standard, the next step was the standardization of processes through the implementation of the
necessary documents based on the standard, since each process must be controlled to have
optimal results, subsequently, the processes are evaluated through management indicators to
understand the performance of the same and implement the management formats to have
knowledge of the efficiency of the processes and that in the same way they meet the demands of
the clients, finally, a budget was made for the implementation of the management system and the
design of the same was delivered to the company in written and digital format.

Keywords: Quality, processes, second hand, 1ISO 9001:2015, Management system.
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Introduccion

La industria de la moda, una de las industrias lideres en contaminacion a nivel global, se
ha encargado de generar en las personas una necesidad de mitigar las afectaciones del entorno y
asegurar los recursos vitales o de primera necesidad, asi mismo muchos sectores sociales y
econdmicos han aportado su grano de arena para mejorar la calidad de vida de la humanidad,
orientado a una produccion sostenible y consumo responsable.

Debido a esto la moda sostenible ha tenido con el paso de los afios un notable
crecimiento, con ello las tiendas de segunda mano se han convertido en una oportunidad de
negocio en la que nuevos y actuales comerciantes, generando ingresos y captando nuevo publico,
involucrandose con el cuidado del medio ambiente y la responsabilidad de la sociedad, debido a
este compromiso social y ambiental este segmento de negocio tiene una mayor aceptacion y se
evidencia un notable apoyo emergente.

Durante el transcurso de la actividad econdmica de la empresa pulguero.ma encargada de
comercializar ropa de segunda mano, se identifico la necesidad de corregir sus procesos
mediante la implementacion de un sistema de gestidn de calidad, basandose en la norma ISO
9001:2015, para poder cumplir en forma con las necesidades de sus clientes y mejorar cualquier
otro aspecto de la empresa que lo requiera.

Esto permitio a la empresa identificar que no cumple con lo estipulado en la norma
obteniendo como resultado un bajo porcentaje, asi mismo se realizé un andlisis DOFA donde se
pudieron observar las fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades de la empresa

pulguero.ma ya que estos son factores importantes para tener en cuenta, por consiguiente, se



establecieron los encargados de cada &rea de trabajo y se estandarizaron los procesos
identificando las actividades pertinente en cada proceso o area, normalizando las &reas de la
empresa estableciendo los diferentes procedimientos y formatos a implementar en la misma.
Finalizando de esta manera con la implementacién del sistema de gestion con el fin de que la
empresa pueda evaluar sus procesos y otros aspectos presentados generando un impacto a sus
clientes, demostrando sus intereses, percepciones y motivaciones, dandole a la misma un valor

agregado y diferenciador.

15
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Planteamiento del Problema

Con el pasar de los afios y los constantes cambios al que las empresas estan expuestas se
han visto en la obligacion de implementar estrategias que ayuden a expandirse, garantizando la
comercializacion y distribucion de manera 6ptima de sus productos, conociendo esto un factor
importante y que toma el primer lugar es la calidad, ya que estéa asegura la satisfaccion del
cliente.

La calidad siempre ha sido un factor importante en la industria debido a la gran
competitividad que existe en las empresas, ya que, la calidad tiene como funcién primordial
generar interés en los consumidores impactando el mercado en el que se presente, en cuanto a
calidad los primeros estudios se realizaron por el doctor W.A. Shewhard en el aiio1993 donde
aplica el control estadistico para mejorar en una linea de produccion el costo-beneficio
aumentando de esta manera la productividad y reduciendo el margen de error (Alcazar, 2018)

Con el pasar de los afos el concepto de calidad no es preciso, pero siempre se ha visto
evidenciado en el dia a dia del ser humano entendiendo que cuando se realizan las cosas de
mejor manera y bien se lleva una ventaja competitiva sus oponentes y sobre su entorno (Cubillos
& Rozo, 2009), pero con el pasar de los afios y dada la globalizacion la calidad dejé de
implementarse por “moda” sino que se convierte en una herramienta esencial para el
sostenimiento de una empresa u organizacion.

La empresa pulguero.ma no cuenta con una herramienta que denote la calidad en sus
productos y dado al crecimiento de la misma la empresa debe pensar en estrategias que permitan
disminuir costos y margen de error en sus procesos. Esto permite inducir a la necesidad de

disponer de un sistema de gestion de calidad de calidad cuya finalidad sea mejorar sus procesos,


http://pulguero.ma/
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brindando pautas que cumplan en tiempo y en forma con los estdndares de sus clientes y su

capacidad para atender cualquier situacion cambiante del mercado de segunda mano.
Descripcion del Problema

Pulguero.ma una empresa comercializadora de ropa de segunda mano que incentiva al
consumo sostenible, cuenta con 4 empleados actualmente, se originé en la ciudad de santa marta,
magdalena, primeramente, de manera virtual en una plataforma llamada Instagram y luego
debido a la demanda de sus clientes se cre6 su punto fisico para su mayor comodidad, con el
pasar del tiempo este emprendimiento tuvo muy buena acogida y la demanda por parte de sus
cliente se fue incrementando a tal punto que esta requiere distribuir a otros puntos del pais,
debido a esto las procesos se realizan con mayor dificultad a la que anteriormente se estaba
manejando, en vista de que la personas encargadas de cada proceso no dan abasto con la
demanda, la empresa debe contratar personal para la realizacion de estos procesos, un sistema de
gestion de calidad permitird a la empresa coordinar las pertinentes actividades de manera
ordenada ofreciendo productos de calidad y satisfaciendo de las necesidades sus clientes.
Formulacion del Problema

El disefio de un sistema de gestion de calidad para la empresa pulguero.ma se ha
convertido en una estrategia basica de gestion empresarial la cual permitird a la empresa
demostrar a sus clientes la calidad de sus productos.

e ;Cuél es la mejor propuesta de disefio de un sistema de gestion de calidad para la
empresa pulguero.ma que permita la estandarizacion de sus procesos, la mejora

continua y la satisfaccion de sus clientes?
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Justificacion

El presente proyecto se enfoca en el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en
la ISO 9001:2015 para la empresa pulguero.ma ubicada en la ciudad de santa marta, en busca de
conocer las problematicas, falencias y necesidades de la empresa, de manera general se puede
decir que, al implementar un sistema de gestion en la empresa pulguero.ma esta permite
fomentar la mejora de todos los &mbitos de la empresa dado a los incontables beneficios que
obtendria no solo en cuanto a la calidad, sino también en la optimizacion de procesos,
productividad, analizando sus fortalezas y debilidades.

Por otra parte, mejora el rendimiento de la empresa, obteniendo como resultado un
incremento en las ventas, credibilidad, confianza de sus clientes y nuevas oportunidades en el
mercado, mejorando la imagen de la empresa.

Este proyecto seré ejecutado minuciosamente con la metodologia de la norma ISO
9001:2015 ya que este documento va a permitir a la empresa pulguero.ma tener toda la
informacion documentada del disefio de un sistema de gestién de calidad, ademas de permitir
tener una visién mas clara, dandole un mejor control y manejo proporcionando un desarrollo en
cuanto a direccionamiento de la misma.

Brindando un beneficios tanto para los trabajadores adquiriendo nuevos conocimientos,
como para la empresa llevando a cabo el desarrollo de herramientas que ayuden a la empresa
pulguero.ma a obtener un mejor desarrollo en las actividades, con un mayor control a la hora de
contratar nuevo personal, ya que estos contaran con procesos estandarizados y estructurados
brindando pautas que aseguren la correcta realizacion de las actividades y la calidad de los
procesos dentro de la empresa, mitigando problemas que se presenten a corto, mediano y largo

plazo, obteniendo un margen de error mucho menor a la hora de llevar a cabo el desarrollo de la



actividad asignada, alcanzado de esta manera mayor productividad, reduccién de costos,

cumplimiento de metas y objetivos y aumentando el nivel de satisfaccion del cliente.

19
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Objetivos

General
Disefiar la propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en la empresa pulguero.ma con el fin de mejorar sus procesos y el

cumplimiento de las exigencias de sus clientes.

Especificos

Realizar un diagndstico de la situacion actual de la empresa pulguero.ma con el fin de
conocer el grado de cumplimiento en los requisitos de la 1ISO 9001:2015

Realizar un anélisis del diagndstico de la empresa pulguero.ma mediante herramientas
estadisticas con el fin de generar un plan de accion.

Disefiar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 para la empresa pulguero.ma.
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Marco Referencial

Antecedentes

Internacionales. TORRES ORTIZ, Andrés Giancarlo y LAVAYEN GALDEA, Marcos
Guillermo, en el desarrollo del disefio de un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO
9001:2015 para una empresa textil de la ciudad de Guayaquil, se afirma que “ es muy importante
la implementacion de un manual de calidad con base a la norma ISO 9001:2015 ya que esta
busca destacar la calidad de todos los departamentos de la empresa fomentando la
documentacidn, evaluacion, administracion y realizacion de cualquier proceso enfocado en las
necesidades del cliente”.

TRI PUTRI, Nilda, en su disefio de la documentacion del sistema de calidad en la unidad
de produccion de Motocultivadores en indonesia explica que “las empresas necesitan
implementar un sistema de gestion de calidad para obtener competencia dada la globalizacion”.

ABU AL RUB, Fahmi y SHIBHAB, Penélope en su trabajo Ilamado disefio de un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en Ar Ramtha en el norte de Jordania
concluye que “un sistema de gestion de calidad ayuda a prevenir y controlar peligros, generando
buenas practicas en las fabricas brindando seguridad en sus productos”.

Nacionales. ARIAS PENA, John Alexander, en el desarrollo de la implementacion del
sistema de gestion de calidad en la empresa QUALITY & CONSULTING GROUP S.A.S
conforme a la norma ISO 9001, afirma que “por medio de las mediciones de los diferentes
procesos fue posible tener una vision clara de la situacion real de la organizacion y realizar una
proyeccion frente a la situacion ideal, mediante el establecimiento de objetivo retador y efectivo

en cada una de las areas”.
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GARZON RODRIGUEZ, Diego Fernando, En su proyecto sobre el disefio de un sistema

de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa CONCORD SPORT,
nos explica que “al implementar las herramientas de la norma ISO 9001:2015, pudieron evaluar
todas las areas de la empresa obteniendo como resultado el cumplimiento de los requisitos de la
norma facilitando la identificacion de los sectores que no cumplian con lo estipulado en la
misma, con el fin de generar mejora continua en los procesos”.

RODRIGUEZ HENAO, Christian y PEREZ DIAZ, Jefferson en la implementacion de un
sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001 version 2015, en la empresa
intermediadora Mauro Jackson en la ciudad de Bogota, concluye que” implementar un sistema
de gestion es una estrategia la cual genera un beneficio para las organizaciones, esto permite
tener una distincién de las deméas empresas, esto de igual manera ayudara a mantener las
empresas dentro del mercado , mejorando sus partes internas y procesos”.

ARBELAEZ VEJARANO, Claudiay HOYOS MUNOZ, Elizabeth en el disefio de un
sistema de gestion de calidad para la empresa de venta de ropa Liz Styles ubicada en Pereira nos
dice que “un sistema de gestion de calidad ayuda a las empresas a desarrollar estrategias para
ocupar un puesto importante en el mercado, dandole una estructura a la empresa que permita una
mejora continua”.

OTAVO MADRIGAL, Gerardo y SOSA BERNAL, Steven en el disefio de un sistema de
gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 para la empresa Mars S.A.S nos explica que “un
sistema de gestion de calidad nos brinda herramientas como la planificacion de estrategias de
calidad, cadena de valor y caracterizacion de procesos, entre otras, esto dard como resultado una

propuesta para solucionar la situacion actual de la empresa”.
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Local. BURGOS GONZALEZ, Danna Julieth en el desarrollo de un sistema de gestion

de calidad en el restaurante-bar OUZO AGAVE AZUL S.A.S bajo los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015 expresa que “el desarrollo de un sistema de gestion se convierte en un pilar para
el funcionamiento de la empresa ya que sirve como propuesta de cultura encaminada hacia la
calidad y mejora continua en este tipo de mercado, lo cual le da un valor agregado y
diferenciador”.

MURCIA VILLAZON, Jonatan en el disefio de un sistema integrado de gestion de
calidad para C.B hoteles y resort S.A en la ciudad de santa marta nos dice que “un sistema de
gestion permite realizar un diagnostico de la empresa e identificar si se cumple con los niveles de
cumplimiento, ademas de permitir certificar los procesos que se realizan en el hotel”.

MALDONADO RHENALS, Hanny Paola en el disefio de un sistema de control de
calidad del proceso de pos cosecha de las fincas bananeras de C.J La Samaria S.A del grupo
Daabon en santa marta concluye que “un sistema de gestion permitid a la empresa una mejora en
la calidad de sus productos, un mejor desempefio en los trabajadores a la hora de realizar las

tareas, se presentd mejora en la relacion con el cliente cumpliendo las necesidades del mismo”.
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Marco Teérico

El actual proyecto est4 basado en los fundamentos y teorias que estan enfocados en el
sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2105. Para adentrarse en el tema debemos
tener claro primeramente que es la calidad, aunque este es un tema extenso y son numerosos los
conceptos encontrados dado a que es un concepto bastante complejo para darle una sola
definicion, pero la asertiva en cuanto a los objetivos del presente proyecto explica que “la
definicidn de calidad que es mas aceptada actualmente es la que compara las expectativas de los
clientes es decir esta estd mas enfocada en la vision del cliente con su percepcion del servicio”
(Garcia, 2001).

La calidad con el pasar de los afos ha tenido una gran evolucion sus inicios se dieron “en
el afio 2150 A.C época en la cual el codigo de Hammurabi regia la calidad en la construccion de
las casas donde se establecia que si dicha construccion no estaba fundamenta con bases solidas y
contaba con buena resistencia, el constructor debia ser ejecutado ya que esto podria la
construccion podria acabar con la vida de los habitantes” (Lara, 2008).

Con la llegada de revolucion industrial se exigieron altos niveles de demanda generando
una necesidad de incrementar la mejora de la calidad en los procesos, ya que, estos procesos
empezaron a ser sometidos a inspecciones y esquemas productivos convirtiéndose estos en los
elementos fundamentales para la produccion de las empresas, permitiendo identificar procesos
que no cumplian en forma con los estandares deseados por los clientes. (Garvin, 1988)

Ya en los afios 90, el significado de calidad se ve como ventaja competitiva, el cual
agrupa todos los procesos para obtener una calidad total, donde el cliente es el principal

indicador y de la misma manera impulsar a los trabajadores a una mejora continua de la empresa.
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Un Sistema de Gestion de una organizacion, segun la norma 1SO 9001:2015, se define

como un "conjunto de elementos relacionados que interactlan para establecer la politica u
objetivos, para poder llevar a cabo dichos objetivos establecidos y poder dirigir y controlar la
organizacion encaminada a la calidad".

Asi mismo los modelos de gestion se convierten en un mecanismo que facilitan el
cumplimiento de los objetivos, generando un correcto funcionamiento de los procesos integrando
todas las partes entre si, para contribuir en la mejora y asegurando la calidad de sus productos o
servicios. (Jaime Ortiz, 2017)

Es decir, un sistema de gestion de calidad es una agrupacion de actividades, guias y
procesos que se relacionan para alcanzar los objetivos encaminados a la calidad de la empresa,
este estd enfocado en la integracion de las partes que necesitan una adecuada gestion para
cumplir de esta manera los requerimientos de los clientes, al igual que las necesidades de la
empresa.

Los consumidores de moda en todo el mundo han aumentado teniendo una exigencia en
cuanto a la calidad de las prendas y la responsabilidad social, logrando que, a su vez, las
empresas de la industria textil deban repensar en si su oferta de valor para adaptarse a los nuevos
requerimientos del mercado. (Martinez, 2014)

Conociendo esto al disefiar un sistema de gestion de calidad para la empresa pulguero.ma
se debe tener en cuenta que el principal objetivo es dirigir a la organizacion de manera que
mejore su capacidad y desempefio, cumpliendo con los requerimientos de los clientes.

El sistema de gestion de calidad segun (NTC-1SO 9001 , 2015) esta compuesto por:
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. Contexto de la organizacién: La organizacion debe precisar todos los factores externos e

internos sean pertinentes para su propoésito y direccionamiento que puedan afectar el
cumplimiento de los resultados esperados del sistema de gestion de calidad.

. Liderazgo: Hace referencia a todos los requisitos que debe cumplir la direccién,
asegurandose de establecer correctamente las politicas y objetivos, cumpliendo con los
requerimientos exigidos en el sistema de gestion de calidad en cada proceso, asegurando asi
mismo los recursos para el logro de los objetivos establecidos.

. Planificacion: la organizacién debe considerar cualquier riesgo y oportunidad que se
pueda presentar en la planificacion del sistema de gestion la organizacion logrando la mejora,
previniendo y reduciendo el error.

. Apoyo: Para implementar, mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad se deben
proporcionar los recursos necesarios, asi mismo proporcionar las personas, infraestructura
adecuada y un ambiente dptimo para que la implementacion del sistema se realice de manera
eficaz.

. Operacion: Se debe determinar los productos y servicios para cumplir con la
implementacidn, planificacion y control de los procesos de la organizacion, demostrando que
estos cumplen en forma con los requisitos del sistema de gestion calidad.

. Evaluacion del desempefio: En esta etapa se determina los métodos de medicion y
seguimiento pertinentes llevando un adecuado control para analizar y evaluar los resultados
previstos, donde se conserve la documentacién como evidencia.

. Mejora: Se realiza una seleccion de las oportunidades de mejora considerando las
necesidades y no conformidades que se presenten, realizando a su vez acciones correctivas luego

de evaluar y revisar los riesgos.
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Por otra parte, en el disefio de un sistema de gestion de calidad se busca aumentar la

confianza de sus clientes, fomentando de la misma manera mucha més participacion en los
trabajadores de la empresa, implementando y transmitiendo los siguientes principios para
caracterizar y controlar la gestion de calidad en los procesos (NTC-ISO 9001 , 2015)

v Principio 1, Enfoque al cliente: este principio hace referencia a la responsabilidad que
adquiere la organizacion para detectar las necesidades que presentan los clientes, con el fin de
alcanzar los resultados esperados mediante la implementacion de la politica de calidad y la
direccion estratégica, permitiendo a su vez controlar los procesos alcanzando un mejor
desempefio global de la organizacién. (NTC-1SO 9001 , 2015)

v Principio 2, Liderazgo: Se deben establecer por los lideres en el ambiente interno de la
organizacion una evidente orientacion y encaminarla hacia el mismo propdésito, cumpliendo los
objetivos previstos ya que estos son los encargados de conducir a los trabajadores a estar en
comunién con el ambiente interno de trabajo. (NTC-1SO 9001 , 2015)

v Principio 3, Compromiso de las personas: El personal de la organizacion es de vital
importancia ya que debido a su compromiso con la misma estos podrén dar a conocer nuevas
ideas y demostrar sus habilidades permitiendo mantener un sistema de gestién de calidad en
funcionamiento, por otra parte, esto genera motivacion compromiso y participacion activa en las
actividades de la empresa desempefiando mejor su trabajo. (Sirvent, Gisbert, & Perez, 2017)

v Principio 4, Enfoque en procesos: Cuando se integran como procesos independientes los
recursos y actividades de la organizacion se logran resultados mas eficientes ya que se marcan
objetivos para cada uno de estos, permitiendo una optima gestion de los equipos, instalaciones e
infraestructura, analizando costos y desechando aquellos que generen un cuello de botella en la

organizacion.
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v Principio 5, Mejora: este factor debe ser objeto permanente, la organizacion debe

comprenderlo para generar un valor agregado, esta se puede aplicar tanto en avances
tecnoldgicos como en procesos productivos, para la obtencion de mejores resultados ya que sin

una mejora continua no se garantiza la calidad. (NTC-1SO 9001 , 2015)

v Principio 6, Toma de decisiones basadas en la evidencia: este factor se convierte en una
ventaja ya que tomar decisiones con base a informacidn o evidencia repercute directamente con
la calidad del producto disminuyendo el margen de error y aumentando el desarrollo del proceso

de manera eficaz.

v Principio 7, Gestion de las relaciones: Al tener una relacién mutua entre clientes y
proveedores, se genera un beneficio para la organizacion ya que, si el cliente tiene conocimiento
que los proveedores certifican la calidad, esto aumentara las expectativas y satisfaccion del
cliente, generando mayor rentabilidad reduccién de tiempo, recursos y costo, disminuyendo asi

mismo el margen de error. (Sirvent, Gisbert, & Perez, 2017)

Figura 1.

Figura 1.los 7 principios de calidad

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Compromiso con las
personas

4. Enfoque a procesos

5. Mejora

6. Toma de decisiones
basada en evidencia

7. Gestion de relaciones
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Nota. Imagen referente a los principios de la calidad. Adaptado de
https://www.kyocode.com/2018/04/principios-de-gestion-de-la-calidad/

Para el disefio del presente sistema de gestion de calidad se debe realizar un
autodiagnostico para determinar si la empresa pulguero.ma cumple en forma con los
requerimientos exigidos en la norma 1SO 9001:2015, donde permita a su vez, conocer el estado
actual en el que se encuentra la organizacion y las problemaéticas que impiden el 6ptimo
desarrollo de los procesos, de esta manera se genera una correcta implementacion y adecuado
nivel de cumplimiento al poner en marcha el sistema de gestion de la calidad.

Un diagnostico inicial es una herramienta o proceso el cual permite identificar la
situacion actual de la empresa y los problemas que no hacen posible el 6ptimo desarrollo de los
procesos, asi mismo obtener una vision detalladamente clara de la situacion de la empresa con

relacion a su produccion. (Portugal, 2017)

Asi mismo el ciclo PVHA es parte importante del disefio de un sistema de gestion de
calidad el cual permite gestionar los procesos de manera controlada y planificada con el fin de
generar una mejora continua en sus procesos como en la empresa en general, al implementar
estos factores ayudara a la empresa a prevenir o evitar el incumplimiento de la norma 1SO

9001:2015, las siglas del ciclo PHVA estan conformado por:

Planear: la plantacion consiste en el establecimiento de objetivos, planes y metas que se
deseen llevar a cabo, asi mismo, se debe realizar un diagndéstico para determinar la situacion

actual en la que se encuentra la empresa y que procesos requieren una mejora.

Hacer: Se desarrolla todo lo planeado en la fase uno acompafiado de un control para su

Optimo desarrollo.
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Verificar: En este punto se hace la comparacion de los resultados obtenidos del segundo

factor (hacer), verificando que cumpla con los objetivos planteados.

Actuar: Por ultimo, al cumplir con la verificacion de los resultados obtenidos se puede

sistematizar y documentar cambios, correcciones e implementaciones. (Pineda, 2019)
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Marco Conceptual

Accion correctiva: accion que lleva como objetivo suprimir la causa del problema,
ayudando a prevenir y evitar el retorno del mismo. (NTC-1SO 9001 , 2015)

Auditoria: Documento donde se establecen los intervalos planificados del sistema de
gestion de calidad donde se encuentran los requerimientos dados conforme a la norma ISO y
propios de la organizacion. (NTC-ISO 9001 , 2015)

Calidad: Rasgos y caracteristicas que comprende un producto o servicio sustentables
para la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente cumpliendo en forma con las
especificaciones, asi mismo comprende todos los aspectos de una organizacion en cuanto a la
mejora continua de los procesos. (Arias, 2010)

Control de los cambios: los cambios realizados en la produccion o la prestacion de un
servicio necesita ser revisados y controlados conservando la informacién de manera
documentada conde se perciban los resultados de revisar dichos cambios asegurando la
conformidad en relacién a los requisitos. (NTC-1SO 9001 , 2015)

Disefio: Es la capacidad que tiene el ser humano de crear y dar forma aplicando la
creatividad con el fin de satisfacer una necesidad y dar sentido a un fin especifico. (Bessant &
Bruce, 2002)

Gestion de la calidad: la gestion de la calidad es una serie de métodos aleatorios
utilizados de manera puntual para controlar la calidad de diferentes aspectos como los productos
y procesos. (Witcher, 1995)

ISO 9001: Norma internacional la cual es aplicada en sistemas de gestion de calidad en

organizaciones ya sea publicas o privadas, convirtiéndose en un método que aportara una mejora
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en la calidad de los procesos, productos o servicios, obteniendo como resultado la satisfaccion

del cliente. (Isotools, 2021)

Mejora continua: Actividad que determina las oportunidades de mejora proporcionando
acciones correctivas para reducir efectos no deseados con el objetivo de cumplir con las
peticiones del cliente aumentando la satisfaccion del mismo. (calidad, 2015)

Sistema de gestion: El sistema de gestidn es un conjunto de elementos presentes en una
organizacion relacionados entre si con el objetivo de instaurar objetivos, procesos, politicas y
herramientas para lograr de manera 6ptima los objetivos previstos. (NTC-1SO 9001 , 2015)

Producto no conforme: Todo producto que no cumpla con los requerimientos
establecidos en el sistema de gestion de calidad. (NTC-1SO 9001 , 2015)

Proceso: Actividades relacionadas entre si que interactlian para suministrar resultados
planificados y controlados para agregar valor. (NTC-1SO 9001 , 2015)

Satisfaccion del cliente: Cumplir con las necesidades, expectativas y requerimientos de
los clientes mediante métodos que permitan obtener un seguimiento de las percepciones de los

mismos. (NTC-ISO 9001 , 2015)



33
Marco Geogréfico (Si aplica)

El area de estudio comprende un territorio ubicado a orillas de la bahia del mismo
nombre sobre el Mar Caribe, en las estribaciones de la Sierra Nevada de Santa Marta en el
departamento del Magdalena, sus coordenadas geograficas son: 11° 14’ 50” de latitud norte y 74°
12’ 06” de latitud oeste.

Su nucleo més poblado y de mayor actividad comercial es la zona central, desde donde se
desarroll6 la ciudad a partir del siglo XVII. El plano comprendido entre la carrera Primera y las
avenidas Santa Rita y del Ferrocarril enmarca su centro histérico y su ndcleo comercial,
encontrandose ademas su nucleo de turismo.

Santa marta cuenta con una poblacion de 1.326.525 habitantes con una tasa de desempleo
del 12,9%, por otra parte, cuenta con un indice de innovacion de 27,8 y con un indice de
competitividad de 4,8.

Santa marta esta soportado por 4 ejes estratégicos, proporcionando mejores niveles de
competitividad y desarrollo econémico, contribuyendo a su vez al cuidado del medio ambiente,
pulguero.ma al ser una empresa comercializadora de ropa de segunda ayuda a impulsar el
desarrollo social, econémico y ambiental del distrito.

La empresa pulguero.ma al ser un emprendimiento con base ambiental, creativa y
tecnoldgica contribuyendo a la economia naranja de la ciudad al fortalecer y crear mecanismos
que permitan el desarrollo potencial econdmico generando sostenibilidad en la organizacion,

aportando a la generacion de empleo digno y apoyando ideas creativas e innovadoras.
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Marco Legal

Tabla 1.

Tabla 1. Marco legal y normativo

NORMA TEMA
NTC 1SO 9000:2015 Sistema de gestién de la calidad-
Conceptos
NTC ISO 9000:2015 Sistema de gestion de la calidad-
Requisitos
NORMA ISO 10005:2005 Sistema de gestion de calidad-

Direccionamiento para el plan de calidad

NORMA ISO 10002: 2004 Gestion de la calidad. quejas en la

organizacion. Satisfaccion del clientes.

NTC ISO 6001:2017 Sistema de gestion para micro y

pequefas empresas.

NTC 1806:2015 Cuidado de telas

DECRETO 4110:2004 Obligatoriedad de las entidades de

disefiar un sistema de seguimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Normas técnicas colombianas. Guias para la elaboracion del sistema de gestion de
calidad.
Disefio Metodolodgico
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El presente proyecto estd enfocado en el disefio de un sistema de gestion de calidad

basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa pulguero.ma, iniciando con un diagndstico
actual de la empresa, identificando principalmente aquellos procesos y aspectos de la empresa
que necesitan mejora.
Tipo y Enfoques de Investigacion

El disefio es no experimental ya que los estudios que se realizaron no estdn manipulados
por variables y solo se realizaron observaciones y anélisis de los fendmenos que ocurrian en su
entorno, por otra parte, es una investigacion descriptiva, en la que se describe el problema
buscando informacion relacionada con el tema para darle mejor solucion y dandole fin a la raiz
del mismo. Es decir, implementar un sistema de gestion basado en la norma 1SO 9001:2015 que
mejore los servicios y productos prestados por la empresa pulguero.ma ubicada en la ciudad de
santa marta el cual permitié tener una vision amplia sobre los intereses, motivaciones y
afinidades de los consumidores e identificar los agentes que interfieren con el cumplimiento de
norma permitiendo realizar las debidas correcciones cuando un proceso no se esté realizando de
la manera adecuada, ademas de conocer la manera en la que el modelo de negocio opera y los
factores de éxito que pueden hacer de pulguero.ma una empresa potente en cuanto a la moda

sostenible.
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Recoleccion y Analisis de Datos

Para obtener el andlisis y recoleccion de los datos primeramente se realizaron encuestas
y entrevistas al gerente administrativos y trabajadores de la empresa para conocer las
necesidades, inconformidades y conocer las a fondo como lleva a cabo el desarrollo de las
actividades en su area de trabajo determinada, por otra parte, se implemento el método analitico
el cual permite realizar observaciones directas exhaustivas de las procesos, analizando los errores
mas comunes, esto permitio conocer las falencias en la empresas pulguero.ma para mejorar y
optimizar sus procesos, analizando con mas detencion y poder determinar si estos cumplen con
la norma ISO 9001:2015.
Unidad de Estudio o Muestra (Si aplica)

La poblacion objeto de estudio para el presente proyecto esta representada por la misma
unidad productiva pulguero.ma.
Fases y Actividades Metodoldgicas

Fase 1. Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa pulguero.ma
con el fin de conocer el grado de cumplimiento en los requisitos de la ISO 9001:2015. Para
iniciar el proyecto debemos tener clara la situacion actual en la que se encuentra la empresa
identificando el nivel de cumplimiento de la norma ISO y el correcto funcionamiento de la
empresa para esto se requiere realizar primeramente una matriz de autodiagnéstico para evaluar
los requisitos de gestidn, permitiendo un analisis de las inconformidades presentadas en la
empresa que se deben resolver.

Asi mismo, se realiz6 una matriz de autodiagndstico para obtener un diagnostico de la

situacién actual de la empresa con respecto al entorno con el que esta se relaciona, este nos
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permitird evaluar los factores de la norma ISO 9001:2015 que influyen de manera interna 'y

externa a la organizacion de modo que se puedan conocer las debilidades que se presentan en
misma, por otra parte, se dan a conocer los resultados de unas encuestas de satisfaccion al cliente
para conocer las falencias de la empresa desde la perspectiva de sus consumidores habituales y
atipicos.

Fase 2. Realizar un anlisis del diagnostico de la empresa pulguero.ma mediante
herramientas estadisticas con el fin de generar un plan de accidn. El siguiente paso para
poder llevar a cabo el disefio del sistema de gestidn fue realizar un analisis porcentual de la
matriz de auto-diagnostico presentado en la fase 1, el cual permiti6é conocer e identificar los
aspectos que presentan no conformidades que la empresa pulguero.ma requiere dar solucion
mediante herramientas estadisticas el porcentaje en cuanto al nivel de cumplimiento de la norma.

Fase 3. Disefiar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 para la empresa
pulguero.ma. En esta fase se llevo a cabo toda la documentacion necesaria y pertinente del
mapa procesos el cual va a permitir mostrar que tarea puede o no afectar el desarrollo del trabajo,
asi mismo se llevara cabo la estandarizacion de los procesos mediante formatos que van a
permitir el correcto desarrollo del mismo y poder llevar un mejor control y manejo, por otra
parte, se va a realizar un analisis DOFA para analizar de manera estratégica todo factor interno y

externo que pueda favorecer o afectar a la empresa.



Titulo Desarrollo y Resultados Objetivo Especifico 1

Matriz de autodiagndstico conforme a la norma 1SO 9001:2015

Figura 2.

Figura 2. Matriz autodiagnostico conforme NTC 9001:2015
DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CONFOR

E AL MODELO |50 90012015

ORGANIZACION

PULGUERC, MA

La organizacion debe:

25%

Determinar las cuestiones externas e internas que son
pettinentes para su propodsito y su direccion estratégicay
que afectan su capacidad para lograr los resultados
previsios de su S GG

Realzar el seguimiento y 1a revision de la informacion
sobre estas ¢ uestiones externas e internas

Subtotal 0 2

La organizacion debe:

17%

] Determina las pates interesadas que son pertinentes al SGC %

Determinar los requisitos pertinentes de estas pates paa & %
SGC

Redizar el seguimiertio v la revsion de la informacion sobre|
estas partes interesadas y sus requsitos pertinentes

Subtotal 1 2

La organizacion debe:

10%

Determinar los limites v la aplicabilidad del SGC para establecer
su alcance

Considerar las cuestiones extemas e internas identificadas enal
apartado 4.1

Considerar los reqisitos de las pates ineresadas petinenstes|
indicados en & apartado 4.2

9 Considerar los productos v senicios de |a organizacion %

Establecer los tipos de productos v senicios cubietos, vl
proporcionar una justificacion para cuaguier reguisito de esta|
norma intemacional gue la organizacion detemmine gue no es|
aplicable para el Acance de su SGC

10

Subtotal 3 2

38
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4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y 5US
FROCES0S

4.4.1 La organizacién debe :

15%

Establecer, implementar, mantener y mejorar continuaments un

11 SGC, incluides los proceses necesanios y sus interacciones de
acuerde con los requistos de esta noma intemacional

13 Determinar los procesos necesarios para el 3GC y su aplicacien
3 través de la organizacién

13 Determinar las entradas regquendas y las salidas esperadas de
estos procesos

14 Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos
Determinar y aplicar los criterios ¥ los métodes (incluyends el

15 seguimiente,medicicnes e indicaderes de desempefo
relacionados)

e Determinar los recurses necesarios para estos procesos y
asegurarse de su disponibiidad

17 Asignar las responsabilidades v auteridades para estos proceses

18 Aberdar los riesgos v opertunidades determinades de acuerde
con los requisitos del apartado 6.1
Ewvaluar estos procesos e implementar cualguier cambic

19 necesano para asegurarse de gue estos logran los resultados
previstos

20 Mejorar los procesos v el SGC
4.42 En lamedida en que sea necesario, la organizacion debe:

2 Mantemer informacion decumentada para apoyar la operacién de
SUS ProCesss

23 Censervar la informacion documentada para tener la confianza de

gue los procesoes se realizan segun lo planificado.

Subtotal
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0%

La alta direccion debe establecer, irmplementar v mantensr unal
politica de la calidad gue;

14 2 sea apropiada al propdstoy al contesto de la organizacidn y
apoya su direccion estratégica;

= k) proporcione un marco de referencia para el establecimiento def
los objetivos de la calicad

1e
c)incluya el compromise de curmelir les requisites aplicakles,

17 di incluya el compromisoe de mejora continua del sistema de
gestidn de |a calidad,
La poltica de la calidad debe:

18 & estar  disponible vy mantenerse  como  informnacion|
docurnent aca

15 i comunicarsg, entenderse v aplicarse dentmo de la
organiz acion;

o c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes,
sE 00N Cormesponda,
Subtotal
La alta direccidn debe asegurarse de que las responsakilidades
v autoridades para los roles pertinentes se asignen, se 154
comuniguen v se entiendan dentro de la crganizacian.
La alta direccidn debe asignar [a responsabilidad v autoridad
para:

ol 4 aseourarse de gue el sisterna de gestion de la calidad es
conforme con los regquisitos de esta Noma Intemacional;

z b asegurarse de gue los procescs estan dando las salidas)
previstas,

72 ) informnar & la ata dirgccion sokre el deserrpeno del sisterna def
gestion de 1acalidady schre las oportunidaces de mejora (véase
10.13;

X o) asegurarse de oue se promueva el enfogue al cliente a través
de |a oroganizaciin;
2 asegurarse de ous laintegidad del sisterna de oestidn de 4

=

calidad se rmartiene cuando se planfican e implerment an,
cambios en el sisterna de gestion de la calidad

Subtetal
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13
Al planificar e sisterna de gesticn de 1a calidad, la organiz acién
debe congiderar las cuestionss refericdas en el spatado 4.1 v los
requisites refeidos en el apartade 4.2, v determinarlcs fesgosy
opotunidades que es necesanc aberdar con el fin de:
1 &) asegurar gue el sisterma de gestion de la calidad pueda lograr X
suU5 resutades previstos;
z k) aumentar los efectos deseables; X
2 ) prevenir o reducir efectos no deseados; X
4 oy lograr la mejora X
6.1.2 La organizacion debe planificar
5 a) las acciones para abordar estos riesgos vy oportunidades; X
b La manera de:
G 1) integrar & implementar las acciones en sus pmcescs del X
sisterma de gesticn de 1a calidad;
7 2 evaluar la eficacia de estas accicnes. X
Las acciones tomadas para ahordar los resgos v oportunidades
2 deben ser proporcionales &l impacto potencial en la confomidae X
de los productas v Ios sendc ios
Subtetal 4 4
6.2.1 La organiz acion debe establecer 1oz obistivos de la calidad
para las funcicnes, niveles y proceses pertinentes necesarios 157%
para el sisterna de gesticn de |2 calicad,
Los ohjetivos de la calidad deben;
=] &) ser coherentes con la politica de 1a calidad, X
10 k) ser medibles; X
11 c) tener en cuenta los requisites aplicables; X
12 oy ser perinertes para la conformidad de los productos v X
SEniciosy para el aurnento ce la satisfaccién del clients;
13 8} ser ohjeto de seguirmento, X
14 ) comunicarse X
15 o actualzarse, seoln cormesponda. X
15 La organiacion deke mantener infomnacion documertada soke X
log ohjetivos de la calidad.
6.2.2 Al planfficar como lograr sus objetivos de la calidad, la
organizacion debe detemnirar:
17 A gué 58 va A hacer; X
18 k) QUE reCUrSDS 58 requeriran; X
19 ) quign serd responsakle, X
e o) cuando se inalE arg; X
21 &) como 52 evaluaran os resultaces. X
Subtetal 5 g
Guando la organe acidn detemning |a necesidad de cambios en el
sisterna de gestion de la calidad, estos cambios se deben levar B
a cabo de manera planificaday sisterngtica (véase 4.4).
La oryanEacisn debe considerar:
2 & el propdsito de los cambios ¥ sus potenciales consecuRnciag; X
2 k) laintegridad del sisterna de gestion de la calidad,; X
] ¢} 1a disponibilicad de recursos; X
= ) la asignacion o ressignacion de  responsabilidades v X
autordaces.
Subtotal 3 1
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La organizacion debe detemninar y proporcionar los recursos
nNEce Satios para ] establecitniento, itnplem ertacidn,
mantenimiento v mejora continua del sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion deke considerar:

al las capacidades v limitaciones de los recursos internos
existentes;

b} qué =& necesita ohtener de loz proveedores exdernos.

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas
necesatias para implem entacidn eficaz de su sistemna de gestion
de la calidad v parala operacion y control de sus procesos.

La organizacion debe detemninar, proporcionar y mantener la
infaestructura necesatia pars gque la operacidn de sus procesos
logre la conbormidad de los productos v sendcios.

La organizacion debe detemninar, proporcionsr y mantener el
ambiente necesario para la operacion de sus procesos ¥ para
lograr la conformidad de los productos v sericios .,

La organizacion debe detemninar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la walidez y fiabiidad de los
rezultados cuando el seguimiento o la medicion se utilizan para
wehicar la conbrnidad de los productos v serscios con los
requisitos.

La organizacion debe asegurarze de que lo  recursos
proporcionados:

&) son adecuados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento v medicion realizadas;

La organizacion debe conservar la inrmacion docum entada
adecuada como evdencia de la adecuscion para el proposito del
zeguitniento ¥ medicidn de los recursos.

Cuandao la trazakilidad de las mediciones sea un requisito, o es
conziderada por |a organizacion como parte esencial de
proporcionar conianza en la walidez de los resutados de la
medicidn, el equipo de medicion debe:

10

@) sefiicarse o calibrarse, o ambas, a intenalos especificados, o
antes de su utilizacion, comparando con patrones de medician
trazables a patrones de medicion intemacionales o nacionales;
cusndo no existan tales patrones, debe conserarse como
infarm acion documentada la base utilizada para la calibracion o
la werificacian;

11

bl idertificarse para determinar su estado;

12

c) protegerse contra sjustes, dafio o deterioro gue pudieran
imalidar el estado de calibracion vy loz posteriores resultados de
la medicion.

13

de medicidn previos =e ha visto afectada de manera adwersa

14

La omganizacion debe determinar oz conocimientos necesarios
pars la operacidn de sus procesos y pars lograr & conformidad
de los productos v sercios.

15

E stog conocimientos deben mantenerse v ponerse & disposicion
en la extension necesaria.

14

Cuando se tratan las necesidades v tendencias cambiantes, la
organizacion debe considerar sus conocimientoz actuales v
determinar como adguinr 0 acceder & loz conocimientos
adicionales necesarios v & las actualizaciones requeridas .

Subtotal

42



19%

La organizacion dekbe:
a) detenninar la competencia necesatia de las persores oue

17 realizen, bajo =u control, un trabajo que afecta al dezempefio v
eficacia del sistema de gestion de la calidad,

18 b) asegurarse de que estas personas sean competertes,
hazandoze en la educacion, formacion o experiencia adecuadas;
)] cuando sea aplicable, tomar acciones para adguitr s

19 competencia necesaria v esaluar la eicacia de las acciones
tomacas,

20 evdencia de la competencia. X
Subtotal 1
La orgenizacion debe asegurarse de gue laz  persones 0%
pertinentes gue realizen & trabgjo bajo el control de la
orgenizacion toman conciencia de:

21 a) la politica de |a calidad; X

] b les ohjetivos de la calidad petinentes, X

25 c) su contibucion a la eicacia del sistema de gestion de la X
calidad, incluyendo loz beneficios de una mejora del desemperio,
d) las implicaciones de no cumpliv los requisitos del sistema de

B gestidn de la calidad. X
Subtotal 4
La orgenizacion oehe determinar las comunicadones intemas v e
externas pertinentes &l sistema de gestidn de la calidad, que
incluyan:

25 a) gué comunicar, X

25 b cudndo comunicar; X

a7 C) @ QuiBn comunica; X

28 o) cAmo Com unicar. X

29 &) guién comunica. X
Subtotal 5

0,

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe ]
incluir:
a) la informacion documentada requerida por esta Morma

0 Intermaci onal X
k) & irfotmacidn  documentada que la organizacidn ha

31 determinado gque &5 necesatia paa la eficacia del sistema de X
gestion de la calidad.
orgenizacion debe asegurarse de gque lo siguiente sea apropiado

o a) la identiicacion v descripcion (por ejem plo, titulo, fecha, autor] %
O num e de referencial;

35 k) el fommato (por ejemplo, idioma, version del sotware, graicos) X
¥ aus medias de sopotte (ot ejeim pla, papel, electrénica)
o) la resision ¥ aprobacion con respedto a la idoneidad v

34 adecuacion. X
7.5.3.1 La informacion documentada recuerida por el sistema de
gestion de la calidad v por esta Moma Internacional se debe
controlar para asegurarse de que;

- a) esté dizponible v adecuads para su uso, donde v cuando se %
necesite;

36 ) esté protegida adecuadam erte (por ejempla, contra pérdida de X
|a confdencialidad, uso inadecuado, o pérdda de integridad).
7.5.3.2 Para el control de la informacion documertada, la
orgenizacion dehe tratar laz siguentes actiidades, =eglin
corresponda

37 a) distribucion, acceso, recuperacion y usg X

55 |egibiliclad; X

39 o) control de cambing (por gjemplo, control de versicn); X

a0 d) conseracion v disposician, X
La inbrmacion documertsda de  origen externo, oue la

a1 organizacion determina como necesaria para la planiicacion vy ¥
operacian del sistema de gedion de la calidad se debe identiicar|
eqln sea adecuado v controlar.
La inormacidn documentada conservada como esdencia de la

42 confonnicad debe protegerse contra las modiicaciones no X
intencionadas.
Subtotal 13

43
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La organizacién debe planificar, implementar v cortrolar los
procesos (véase 4.4} necesarios para cumplir los reguisitos para
la produccién de preductos y prestacién de senicios, y para
implementar las acciones determinadas en el capitule B,
mediante:

22%

a) la detemninacién de los requisitos para los productos y
SEniCios;

b} el establecimiento de criterios para:
1} los procesos;
2 |3 aceptacién de los productos v senicios;

c} la determinacién de los recursos necesarios para lograr la
conformidad para los requisitos de los productos v senvicios;

d) laimplementacién del contrel de leos proceses de acuerde con
log criterios;

) la determinacién y almacenaje de la informacién documentada
en la medida necesaria:

1) para confiar en que los procesos se han llevado a cabo segin
lo planificade;

2) para demostrar la conformidad de los productos v senicios
COn SUs reguisitos..

El elemento de salida de esta planificacién debe ser adecuade
para las operaciones de la organizacién.

La crganizacien debe controlar los cambios planificades v revisar
las consecuencias de los cambios no previstos, tomando
acciones para mitigar cualquier efecte adverso, cuando sea
NECEsans.

La organizacién debe asegurarse de que los procesos
contratados externamente estén controlades (véase 8.4).

Subtotal

La comunicacién con los clientes debe

32%

a) propercionar la infermacion relativa a los productos y sendcios;

b} la atencién de las consultas, los contratos o los pedidos,
incluyende los cambios;

c) obtener la retroalimentacién de los clientes relativa a los
productos v senicios, incluvendo las quejas de los clientes;

d) manipular o controlar las propiedades del cliente;

e) establecer los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea perinente.

Cuande determina los requisitos para los productos y sewvicios
gue se van a ofrecer a los clientes, la organizacion debe
asegurarse de gue:

a) los requisites para los productes v osemvicios se definen,
incluyendo:

1} cualguier requisite legal y reglamentaric aplicable;

2) aguellos considerados necesarios por la organizacion,

b} la crganizacien puede cumplir las reclamaciones de los
productos y senicios gue ofrece.

8.2.3.1 La crganizacién debe asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los requisites para los productes
SENICios que 5& van a ofrecer a los clientes.
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La omanizacidn debe levar & cabo una mevisidn antes de
comprometerse a suministrar productes ¥ sendcios a un cliente,
para incluir

2 los requistos especifcados por el cliente, incluyends los

= requisitos para las actividades de entrega v las posterores a la X
i SMa;
by los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesanos
10 para & uso especificade o para el uso previste, cuando sea X
conocido;
11 ) los requisitos especific ados por la organizacian; X
o los requisitos leoales v reglamentaios adicionales aplicables
12 alos productos y semnicios;
g las diferencias existentes entre los requisitos de contrato o
13 pedido v los expresados previamente. X
La organizacidn debe asegurarse de gue se resueben las
14 diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido v X
los expresados previamerte.
La organizacidn debe confirnar los requisitos del cliente antes
15 de la aceptacion, cuande e clierte no  proporione una
declaracion docurnertada de sus requisitos.
8.2.3.2 La crganizacisn  debe  consemar la  informacién
documentada, cuande sea aplicable:
16 & sobre los resultados de la revisidn; X
17 by sobre cualquier requisito nuevo paralos productos v senicios. X
La organizacion  debe asegurarse de gue la informacidn
documentada petinente sea modificada, v de que las personas
18 comespondientes  sean  conscientes  de  los  reguisitos
medificades, cuande se cambien los requisiios para los
productos v senicios
Subtotal 12
Ft
La organzacidn debe establecer, implementar ¥ rmantensr un
process de disefio ¥ desarmolle que sea adecuado para
1% asegurarse de |a posterior produceidn de productos y prestacidn
de senicios.
Al detemninar las etapasy controles para el disefio v desamaollo,
la oryaniz acidn debe considerar:
A la naturaleza, duracidén v complejidad de las actividades de
X digefio y desamollo;
k) las etapas del proceso requeridas, incluyendo 1as revisiones
2 del disefioy desarrollo aplicables;
©) las actividades requeridas de verficacidn v wvalidacién del
22 disefio y desamollo;
o las responsahilidades v autoridades involucradas en el
23 proceso de disefio y desarrollo;
e las necesidades de recursos internos v extemos para el
24 disefio y desamollo de los productos v sendcios;
1 la necesidad de controlar las irterfaces entre las personas
= implic adas en el procese de disefio ¥ desarclo;
o la necesidad de la participacién activa de los clientes y
26 usuarios en el procese de disefio v desamollo;
by los requisitos para la posterior produccién de productos y
27 prestaciin de sendcios;
it &l nivel de contral del procese de disefic y desarrcllo esperado
28 por los clientesy ofras partes interesadas petinentes;
29 iy la informacicn documentada necesaria para dernostrar gue se

han curmplido Ios requistos del disefioy desarrollo.

La organi acidn debe detemninar los requisites esencisles para
los tipos especificos de productos y senicios gque se van a
disefiary desarmllar.

La organizacidn debe considerar:
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a0 a) las requisitas funcianales y de desempefia;

b) la infarmascidn provenients de  actiidades de disefia ¥

Al daz arralla pravias similaras;

52 c) las requisitaz lagales v reglamantarias;

d) narmaz a cddigos de practicas que la arganizacian ze ha

33 camprametida 3 implamentar; X
8] las cansecuencias patenciales del fracasa dehida a la

34 naturaleza da las praductas v sandcias;

Loz elamentas de entrada deben ser adecuados para los fines de

35 dizafia y dezarralla, estar campletazs v sin ambigliedadas. Las x
canflictaz entra alementas de entrada deban resalversa.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines de disefia ¥y

bl desarralla, estar campletas y sin ambigiedades. X
Daben resaherse laz  entradas  del dizefia y dezamalla

37 . . X
cantradictarios.

La arganizacian debe canservar la infarmacian dacumeantada

58 zabre |az antradaz dal disefia y desarralla. X
La arganizacidn debe aplicar cantrales al pracesa de disefia ¥
dazarrallo para azagurarse da gua:

30 a) las resultadas a lagrar estan definidas; X
b} las rewvisianes se realizan para ewaluar la capacidad de las

40 resuttadas del dizefia y desarralla de cumplir las requisitas; X
c] =a realizan actividades de warific acidn para asegurarse da que

41 las salidas del disefia ¥ desarralla cumplen las requisitas de las X
antradas;

d) sa realizan actiidadas de validacian para azegurarse de que

42 los productaos y sanvicios resultantes satisfacen las requisitos X
parasu aplicaciin especificada o usa previsto;

g) ze tama cualquier accidn necezara sabre loz prablamas

43 determinadas  durante laz resisiones, a laz  actividadas de X
warificacian y validacidn;

44 f)se canserva la infarmacian dacumentada de estaz actividades. X
La arganizacidn dehe azequrarse de que laz zalidaz del disefiay
desarralla:

45 3] cummplan las requisitas de las entradas; x
b) san adecuadas paralos pracesas pasteriores para la pravisian

46 de praductaos ¥ sendcios; X
c) incluyen a hacen referencia a los requisitas de seguimienta y

47 meadicidn, cuandazea adecuada, ¥ a laz critarias de aceptasian; X
d) especifican laz caracterkticas de las praductas v servsios

43 que san esenciales para su prapdsita previstay su usa seguray X
carracta.

La arganizacian dehe identificar, revisar v cantralar las camhbias
hechas durante el diefia vy desamalla de loz praductos ¥
seniGios 0 pasteriarmente, en la medida necesaria para
gsegurarse de que na haya un impacta adwersa en la
canfarmidad can las requisitas.

La arganzacidn dehe canservar la infarmacian dacumantada
sabra:

44 a) laz cambias del disefia y des arrallg; X

) b) las resultados de las revisiaones; X

cl ) |a autarizacidn de los cambias; X

2 dq) las accianes tamadas para prevanir oz impactas adwarsas. x
Subtotal 30

28%
La arganizacidn debe azegurarse de que laz pracesas, pradustas

53 Yy semnicios suministrados extemamenta san canfarmes 3 los
requisitas.

La arganizacian debe determinar las cantrales a aplicar a las
pracesas, productas y sendcios suministrados externaments
cuanda:

a) las pradustas y servicios de proveedares externas estan

o4 destinadas a incarpararse dentra de los propios praductas v
sandcios dela urganizaciﬁn;

b} laz praductaz y servicios san proparcianadas directamente a

55 laz  clientes par praveedares  extamaz  en nambre de a3
arganizacidn;

C] Un pracasa, a una parte de un pracesa, e praparcionada par

SG un praveedar axtama cama resultada de una decisian da la

arganzasian.




La organizacion debe determinar y aplicar criterics para la
evaluacion, 13 seleceidn, el zegquimiente del desempefio v la

g7 reevaluacion de los proweedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar proces oz o productos v sendcios de
acuerdo con los requisitos.
La organizacién debe conservar la informacidn documentada
52 adecuada de estas actividades v de cualquier accidn neces aria
quesurja de las evaluaciones.
La organizacidn debe azegurarse de quelos proces os, productos
¥ Zendcios suministrados externamente no afectan de manera
advers a a la capacidad de la organizacion de entregar productos
v sendcios confarmes de manera coherente a sus cliertes. La
organizacion debe:
g) azequrarze de que los procesos suminiztrades e<ternaments
53 permanecen dentro del centrol de su sistema de gestion de la
calidad;
by definir los controles que pretende aplicar @ un provesdar
Al externo y los que pretende aplicar a las =alidas res uttantes;
cltener en consideracion:
11 el impacto potencial de los procesos, productos w sendcios
suministrades externamente en la capacidad de la organizacian
Al de cumplir regularmente log requisitos del cliente v los [egales v
reglamentarios aplicables;
2113 eficacia de lox controles aplicades por el proveedor externa;
d) determinar la werificacian, u obras acthidades, necesarias para
Rl aEegurarse de que oz procesos, productos v sendcios
suministrados externamente cumplen los requisitos .
La organizacion debe aegurarse de la adecuacion de los ‘
2 requizitos artes de su comunicacin al provesdor extarno.
La organizacidn debe comunicar a los provesdores externes sus
requisitos para:
hé g1 loz proces og, productos v sendcios a proporcionar,
bila aprobacidn de:
1 productos v sendcios;
& 2 métodas, procesas v equipa;
Ay la liberacion de productos y s endcios:
21 la competencia, incluyends cualquier calificacion de las
B6 personas requerida;
A7 dyla= interaceiones del proveedor externo con la organizacion;
21 el contral ¥ el seguimiente del desempefic del proveedor
= externo a aplicar por la arganizacion;
1l las acthidades de werificacién o validacién que |a arganiz acién,
=] o su cliente, pretenden llevar a3 cabo en las instalaciones del
provves dor externa,
Subtotal
29%
La organizacidn debe implementar la produccidn v prestacidn dal
ke sendzio bajo condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando s ea aplicable:
4y 1a dis ponibilidad de informacion documentada que defina:
1) l= caracteristicas de los productes a producir, los s endcies a
A prestar, o las actiidades a desempefiarn;
2 los resultados a alcanz ar;
b la disponibilidad v &l uso de oz recurses de zeguimiento v
A madicidn adecuades;
¢l la implementacion de actividades de seguimiento v medician
en laz etapa apropiadaz para werfficar que e cumplen los
e criterios para el cortrol de loz procesos o laz zalidas, v los
criterios de aceptacidn para los productos v s endcios:
d) &l uzo de la infraestructura v 2l ambiente adecuades para la
* operacion de los proces os:
2l la designacién de personas  competentes, incluyends
= cualguier calificaciin requerida;
i 1a validacion v revalidacién periddica de la capacidad para
dlzarzar los  resultades  planificados de oz procesos de
F produccian v de prestacion del sendcio, donde el elemento de
zalida resuftante no pueda werificarse mediante actividades de
seguimiento o medicidn posteriares;
7 q1 la implementacién de acciones para prewenit los  errores

humanos;

hy la implementacion de acthidades de liberacion, entrega v
posteriores a la entraga.

La aorganizacien debe utilizar los medies adecuades para
identificar la= <3lidas cuandn se3 pecesano 0arad 3s eaqurar |a

47
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La organizacion debe utilizar los medios adecuados para
identificar las salidas cuando sea necesario para asegurar |3
confomidad de 1oz productos ¥ serdcios.

a0

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a traves de
la produccian v prestaciin del sendcia.

g1

La organizacion debe controlar |3 idertificacion Unica de las
salidas cuando |a traz abilidad sea un reguisito, v

g2

Se debe consenar 13 informacion documentada necesaria para
permitir la traz abilidad

g3

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los
clientes o a proveedores extemos mientras este bajo el control
de |a organizacion o este siendo utilizado por 1a misma

G4

La organizacion debe identificar, verificar, proteger v salaguardar
la propiedad de los clientes o de los proveedores extemnos
suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de (oS
productos v sendcios.

a5

Cuando |a propiedad de Un cliente o de un proveedor extemo se
pierda, ceteriore o gue de algin ofro modo se considers
inadecUAda para U Uso, 1a organizacion debe informar de esto al
cliente o proveedor extemoy

a6

consenar |3 informacion documentada sobre 1o gue ha ocunido

g7

La organizacion debe preservarlas salidas durante la produccion
y prestacion del sendcio, en la medida necesaria para
AseQuUrarse de la conformidad con los requisitos.

85

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades
posteriores 2 la entrega asociadas con 105 productos v serdcios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega que se reguieren, 1a organizacion dete considerar,

g9

) los requisitos legales vy reglamentarios;

a0

b) las potenciales consecuencias no deseadas asociadas con
sUs productos vy sendcios,

91

c) la naturaleza, &l Uso v la vida pressta de sus productos vy
SENICIDS,

92

oy o3 requisitos del cliente;

93

&) retroalimentacion del cliente;

94

La organizacion debe resisar y controlar los cambios para la
produccien o la prestacion del sendcio, en la medida necesara
para asegurarse oe |3 conformidad comtinua con 10s requisitos
especificados

95

La organizacion debe conserar informacion documentada oue
describa los resultados de la resision de los cambios, las
personas gue autorizan el cambio y de cualguier accion
necesaria gue surja de la revisian.

Subtotal

12

48
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0%
La organizacion  debe  implementar las  disposiciones
96 planificadas, en las etapas adecuadas, para wenficar gue se X
cumplen los requisitos de los productos y sendcios.
La likeracion de los productos y senicios a cliente no debe
levarse a cabo hasta que se  hayan completado
rd satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que X
sea aprobado de otra manera por una autondad pertinente vy,
cuando sea aplicable, por el cliente
og La organizacion debe consenar la informacion documentada M
sobre |a likeracidn de los productos v servicios
La informacion documentada debe incluin
i) a) evdencia de |a conformidad con los criterios de aceptacion; X
b) trazakilidad a las personas gue han autorzado la likeracion.
Subtotal 4
34%
8.7.1 La organizacion debe asegurarse de gue |as salidas gue no
100 sean conformes con sus requisitos se identifican v se controlan
para prevenic su Uso o entrega no intencional
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose
en |a naturaleza de la no conformidad v en su efecto sobre la
conformidad de los productos y senicios. Esto se debe aplicar
101 - .
también a los productos v sendcios no conformes detectados
después de la entrega de los poductos, durante o después de la
provision de los sendcios
La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o
mas de |as siguientes maneras:
102 a) cormecciom;
103 b} separacion, contencion, devolucion o suspension de I3
provizion de los productos y sendcios;
104 c)informar al cliente;
105 d) obtener autorizacion para su aceptacion bajo concesion.
106 Dete werficarse la conformidad con los requisitos cuando las M
salidas no conformes se comgen.
8.7.2 La omyanizacion debe mantener la informacion
107 documentada gue:
a) describala no conformidad;
108 b} describalas acciones tomadas, X
106 c) descnba las concesiones obtenidas, X
d) identifigue la autoridad que ha decidido la accion con respecto
110 a la no conformidad X
Subtotal 4
NUMERAL
22%
32%
3%
28%
29%
0%
34%
PROMEDIO 21%
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54

La organizacidn debe deterrinar
a) a qué es necesaro hacer seguiriento v quE es necesario

1 rnedir
by los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis v evaluacion

2 nec esanos para asegurar resultados validos;

3 ) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y |la medicion,

4 o) cuando se deben analizar vy evaluar los resufttados del
sequimientoy |a medicion
La organiz acidn debe evaluar el desernpefio v la eficacia del

s sisterna de gestion e a calidad K
La omanizacidn debe martener la informacion documentada

& como evidencia de los resultados. K
La organizacion debe realizar el seguirmierto de las per epciones

7 de los clientes del grado en gue se cumplen sus necesidades vy
expectativas.
La organizacidn debe determinar los métodos para obtener,

8 tealiz ar el sequimiento vy revisar esta informacian, X
La organizacidn debe analzar y o oewaloar los datos v la

9 informacidn apropiados  originados por e seguimiento vy la K
medicidn.
Los resultados del analisis deben utilz arse para evaluar:;

10 a) la conformidad de los productas v sendcios; X

11 b el grado de satisfaccion del cliente; K
o) el desempefio v la eficacia del sisterna de gestion de la

12 calidad: K

13 i si lo planific ado se ha implementado de forma eficaz, X
) la eficacia de las acciones tomadas para abordar [0S fiesgos y

14 oportunidades; X

15 1 &l desermpefio de los proveedores extemos; X
o la necesidad de mejoras en el sistema de oestion de la

16 calidad. x
Subtotal 13

159

0,21 La organizacion debe levar a cabo auditorfas internas a

17 intervalos planificados para proporcionar informacion acerca de si X
el sistema de gestidn de |a calidad:
a) cumple:
1) los reguisitos propios de la organE acidn para s sisterna de

18 gestidh de la calidad;

19 4 log requisitos de esta Morma Internacional, X

0 by estd implermertado v mantenida eficazmente. X
a) planificar, establecer, implementar v mantener uno o varos
programas de auditoria gue incloyan la fecuencia, los métodos,
las responsabilidades, los reguisitos de planificacidn v la

2 elaboracidn de irformes, gue deben tener en consideracidn la K
importancia de los procesos irvolucrados, los cambios oue
afecten a la organizacion v los resultados de las auditodas
presias:
b para cada auditorfa, definie los critedos de la auditoda v el

£ alcance de cada audions; K
t) seleccionar los auditores y llewar a cabo auditodas para

3 asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de X
auditotia;
o) asegurarse de gue los resuttados de las auditodas se informan

4 a la direccion pertinente; X
el realzar las corecciones v tomar las acciones correctivas
adecuadas sin demora injustific ada; X
fi conserar la informacion documertada cormno evidencia de la

.+ implementacian del prograrma de auditoria y 1os resultados dela X
auditoria.
Subtotal 10
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%
La alta direccidn debe revisar e sistema de gestion de la calidad
de la crganizacién a interalos planificades, para asegurarse de
2 su idoneidad, adecuacion, eficaciay alineacién con la direccicn X
estratégica de la crganizacién continuas
a) el estado de las acciones desds rewisiones por la direccion
b previas, X
B) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
2 perinentes al sistemna de gestion de la calidad, X
t) la informacién sobre el desempefio v la eficacia del sistema
30 de gestion de la calidad, incluidas las tendencias relativas a X
1) satisfaccion del cliente vy la retrealimentacion de las partes
3 interesadas pertinentes; X
22 2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad, X
3) desempefio de los procesos y conformidad de los productos v
2 SEMcios; X
24 A} ne conformidades y acciones correctivas; X
a5 5) resultados de seguimientoy medicidn; X
25 8) resultados de las audtorias, X
a7 T) el desempefio de los proveedores externos; X
B d) la adecuacion de los recursos; X
&) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos v
28 - . . X
las oportunidades [véase 6.1);
40 f) oportunidades de mejora X
Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las
4 decisiones y acciones relacionadas con: X
a) lag oportunidades de mejora;
) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la
42 calidad x
42 ) las necesidades de recursos X
La organizacién debe conservar informacion documentada como
i evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion X
Subtotal 18 0
1%%
La arganizacién debe determinar y seleccicnar las opertunidades
45 de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir
los requisites del cliente y aumentar la satisfaccién del cliente.
Estas deben incluir:
a) mejorar los preductes y senicios para cumplir los requisitos,
a6 asi come tratar las necesidades y expectativas futuras;
a7 b) comregir, prevenir o reducir los efectos indeseados;
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de
4z la calidad. X
Subtotal 1 0
10.2.1 Cuandc ocurra una noe cenfermidacd, incluida cualguiera 12%
crighada per cquejas, la crganizacién debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
49 1) tomar accicnes para controlarla y comegirla;
2) hacer frente a las consecuencias,
b} evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de
50 la no cenformidad, cen el fin de que ne wuelva a ccurrir ni ocurra
en otra parte, mediante:
51 1) la revisién y el analisis de la no conformidad;
52 2) la deteminacidn de las causas de la no conformidad,; X
3) la deteminacién de si existen ne conformidades similares, o
53 que potencialmente pedrian ocurrir; X
54 c) implementar cualquier accién necesaria;
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25

d) revsar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

56

e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacién;

57

1) si es necesaric, hacer cambics al sistema de gestion de la
calidad.

58

Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de
las no conformidades encontradas.

59

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion
posterior tomada;

60

b) los resultados de cualquier accion comrectiva.

Subtotal

25%

61

La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

62

La organizacién debe considerar los resultados del analisis y la
evaluacion, y las salidas de la revsién por la direccion, para
determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
tratarse como parte de la mejora continua.

Subtotal

4. Contexto de la organizacion 16%
5. Liderazgo 13%
6. Planificacion 13%
7. Soporte 8%
8. Operacion 21%
9.Evaluacion del desempeiio 2%
10. Mejora 14%

Nota: Matriz de diagnostico para conocer el nivel de cumplimiento de los requisitos conforme a
la ISO 9001.

Para la matriz anterior de auto-diagnostico se utilizo el siguiente método de evaluacion

para asignar los porcentajes de cumplimiento.

Tabla 2.

Tabla 2. Valores asignados para conocer el nivel de cumplimiento
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0% No documentado/ No existe

25% Aplicado/No documentado

50% Documentado/No aplicado

75% Aplicado y documentado

100% Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica

Encuesta realizada a los clientes de la empresa pulguero.ma ubicada en la ciudad de santa

marta conforme a las necesidades presentadas.

En la presente, se da a conocer la encuesta de satisfaccion al cliente, realizada en la
empresa pulguero.ma con el objetivo de conocer a profundidad las necesidades de los mismos

tanto en las prendas como en la comodidad y experiencia del cliente.

Tabla 3.

Tabla 3. Falencias de la empresa pulguero.ma segun encuesta de satisfaccion.

Falencias de la empresa pulguero en cuanto Numero de falencias

a las ventas
Exclusividad 299
Servicio 59
Variedad 672
Precios 70
TOTAL 1030

Nota: Datos de las encuestas de satisfaccion al cliente en cuanto a las falencias de la empresa.
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Figura 3.

Figura 3. Resultado de la encuesta de satisfaccion al cliente.

NUMERO DE FALENCIAS

Exclusividad
25%

calidad
46%

Servicio
18%

Nota: Resultados de las encuestas de satisfaccion al cliente en cuanto a las falencias de la
empresa.

La empresa pulguero.ma debe buscar estrategias para mejorar la calidad y aumentar la
competitividad con més variedad de prendas y disefios exclusivos cumpliendo con todos los
estandares de calidad exigidos por el mercado, para asi facilitar el proceso de compra 'y
garantizar una fidelizacion del cliente.

Fortaleciendo asi mismos, su servicio para poder mantener el buen nombre del
establecimiento comercial, ya que los clientes desean sentirse siempre comodos y bien atendidos

en un lugar donde sientan confort.

Tabla 4.

Tabla 4. Preferencias de los clientes en cuanto a una prenda de vestir.
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Preferencia de los clientes Numero de clientes encuestados
Disefio 134
Buena calidad 613
Comodidad 122
Econdmica 161
TOTAL 1030

Nota: Datos de las encuestas de satisfaccion al cliente en cuanto a las falencias de la empresa.

Figura 4.

Figura 4. Falencias en la empresa pulguero.ma.

PREFERENCIA DE LOS CLIENTES

Disefio

13%

Comodidad
12%

Buena calidad
59%

Nota: Resultados de las encuestas de satisfaccion al cliente en cuanto a las falencias de las
prendas comercializadas por la empresa pulguero.ma.
Los clientes de la tienda pulguero.ma prefieren primeramente que los productos

comercializados sean de buena calidad lo que pertenece al (59%), al igual que la economia en las

prendas que pertenece al (16%) de los compradores.
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Dicho esto, podemos confirmar que al momento de comprar el cliente es muy exigente en

cuanto a la calidad de los productos, ademés de su comodidad y economia, por tal razon, es
necesario realizar un seguimiento y control a los proveedores para garantizar a los clientes

prendas de calidad.
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Titulo Desarrollo y Resultados Objetivo Especifico 2

Andlisis porcentual de matriz autodiagnostico

Primeramente, se realiz6 un andlisis de cumplimiento de la norma de manera individual,
es decir, de cada clausula presentada en la NTC ISO 9001 los cuales dan a conocer el nivel de
cumplimiento de la norma de manera porcentual.

Figura 5.
Figura 5. Resultado porcentual del diagndstico del contexto de la organizacion numeral 4 de la

NTC 1SO 9001.

% Contexto de la organizacion

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% | 25%
10% | T ‘ ‘ 19% 19%
0% S
4,1 4,2 4,3 4,4
Nota: Resultado del diagnostico del numeral 4. Elaboracion propia.

Se pudo observar que la empresa presenta debilidad en los items referentes al contexto de
la organizacion, ya que no se esta realizando un seguimiento pertinente en ningin aspecto de la
organizacion, limitando la determinacion de los requisitos sin tener conocimiento de lo que
puede afectar a corto o largo plazo a la empresa, se le recomienda a la empresa realizar un mapa

de procesos, para sistematizarlos de manera adecuada asi mismo documentar el alcance del
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sistema de gestion de calidad con el propdsito de que este sea de mayor provecho y uso de toda

la organizacion.
Figura 6.

Figura 6. Resultado porcentual del diagnostico del liderazgo numeral 5 de la NTC 1SO 9001.

% Liderazgo

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0,
10% R 0% 15%
0%

5,1 5,2 53

Nota: Resultado del diagnostico del numeral 5. Elaboracién propia

En el liderazgo se evidencio que la empresa pulguero.ma no cumple son los indicadores
de gestion, por otra parte, es importante que la organizacion cumpla y conozca las politicas y los
objetivos de la calidad, de debe definir el personal que va a liderar el sistema de gestion de
calidad para llevarlo a cabo y garantizar su cumplimiento conforme a la norma, implementando
matriz de riesgo, presupuesto, acciones correctivas y ejecutando de manera eficiente planes de

accion.
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Figura 7.

Figura 7. Resultado porcentual del diagnostico de planificacion numeral 6 de la NTC 1SO 9001.

% Planificacion

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 13% | 15% 6%
—
0% ‘

6,1 6,2 6,3

Nota: Resultado del diagnostico del numeral 6. Elaboracién propia

En la planificacion se evidencio un bajo control a la hora de evaluar e identificar los
riesgos y oportunidades en los que se encuentra propensa la empresa, se deben realizar cambio
dentro de la organizacion en cuanto al manejo de riesgos y oportunidades, con su debido
seguimiento, creando responsabilidades para cada uno de los miembros de la empresa

pulguero.ma.
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Figura 8.

Figura 8. Resultado porcentual del diagnostico de soporte numeral 7 de la NTC 1SO 9001.

% Soporte

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 1 16% ‘ 19% 0% 0% 0%
0%

71 7,2 7,3 7,4 7,5

Nota: Resultado del diagnostico del numeral 7. Elaboracién propia

Cuando se evaluo el soporte, se evidencia un cumplimiento de manera parcial, no
obstante, esta no arroja un porcentaje 6ptimo al requerido por la norma, se debe verificar el
cumplimiento de la misma de manera documentada, ademas de determinar los procesos y
procedimientos para que se realicen de manera Optima y en caso de que sea necesario crear unos

nuevos.
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Figura 9.

Figura 9. Resultado porcentual del diagnostico de operacion numeral 8 de la NTC 1SO 9001

% Operacion

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 122%

0%

32% ‘ 29%

134%
0% ‘

8,1 8,2 8,3 8,4 8,5 8,6 8,7

‘ 28%

3%

Nota: Resultado del diagnostico del numeral 8. Elaboracion propia

En estos resultados se pudo evidenciar que hay muchos aspectos de la organizacion que
no se encuentran planificados de manera adecuada y esto presente un cuello de botella ya que no
se podré identificar a futura los cambios pertinentes que se deben llevar a cabo, se le recomienda
a la organizacion que todos los procedimientos se les debe evaluar el desempefio, documentar los
procedimientos, para llevar un éptimo control al que actualmente se estd manejando, tener una
estrecha relacion con los clientes y proveedores para conocer su necesidades, haciendo énfasis en

el cuidado de las prendas.
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Figura 10.

Figura 10. Resultado porcentual del diagndstico de evaluacion del desempefio numeral 9 de la

NTC 1SO 9001.

% Evaluacion del desempeiio

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 5% 9% 3%

0% e R
9,1 9,2 9,3

Nota: Resultado del diagnostico del numeral 9. Elaboracién propia

En el andlisis realizado el resultado evidencio6 gque la evaluacion de desempefio no se esta
cumpliendo con los requisitos establecidos en la norma, dicho esto se debe implementar un
método para conocer las inconformidades de los clientes, por otra parte, identificar factores que
puedan afectar a la organizacion ya se de manera interna o externa, para ello se debe
implementar indicadores de desempefio tanto para proveedores como para procesos en la

organizacion, asi mismo, crear encuestas de satisfaccion al cliente cada determinado tiempo.
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Figura 11.

Figura 11. Resultado porcentual del diagndstico de mejora numeral 10 de la NTC 1SO 9001.

% Mejora

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% | 25%
13: ‘ 19% ‘ 12% !
10,1 10,2 10,3
Nota: Resultado del diagnostico del numeral 10. Elaboracion propia
En este item la organizacion debe hacer un mayor esfuerzo al que actualmente esta
realizando asegurando que todas las partes de la organizacion trabajen entre si, buscando un
Optimo desarrollo de los procesos buscando siempre la mejora continua de los mismos, actuando

de manera contundente sobre la raiz del problema.

Figura 12.



Figura 12. Resultado porcentual del nivel de cumplimiento de la NTC 9001:2015 de manera

global de los requisitos.

% CUMPLIMIENTO DE SGC

= Porcentaje de cumplimiento de la norma ® Brecha

Nota: Resultado porcentual del nivel de cumplimiento de la NTC 9001:2015 a nivel global.
Elaboracion propia.
Tabla 4.

Tabla 5. Datos del resultado porcentual a nivel global, evidenciando la brecha.

Porcentaje de cumplimiento de la norma

Minimo de norma

Brecha 88%

Nota: Datos del resultado porcentual a nivel global del nivel de incumplimiento de la norma.

Se pudo observar finalmente que la empresa pulguero.ma presenta un porcentaje de
cumplimiento de la NTC I1SO 9001:2015 de un 12%, con una brecha de 88% de no

cumplimiento, se le recomienda a la organizacion tomar en cuenta las pautas anteriormente

64
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planteadas para desarrollar de manera Optima el sistema de gestion de calidad, sensibilizando de

igual forma al personal en cuanto a la normal y al cumplimiento de los requisitos estipulados es
la misma para un adecuado desarrollo de las operaciones, aportando de esta ,manera a el

crecimiento de la empresa, generando satisfaccion en sus clientes.

Titulo Desarrollo y Resultados Objetivo Especifico 3
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1.Disefar la documentacion pertinente y los formatos de los procesos requeridos en el

sistema de gestion de calidad con base a la NTC 9001:2015 buscando como resultado la
estandarizacion de los mismos.

Primeramente, se realiz6 un andlisis DOFA para conocer los factores internos y externos
de la empresa que puedan influir en la misma ya sea de forma favorable o no, por otra parte, se
realiz6 el mapa de procesos para la ejecucion dptima de cada uno de ellos y su organigrama para
tener claro el rol de cada persona presente en la empresa, finalmente se llevo a cabo la creacion
de la estandarizacion de cada proceso donde se establecen las responsabilidades de cada tarea.

1.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Figura 13.

Figura 13. Anélisis DOFA de la empresa pulguero.ma

o EE FORTALEZAS
"
;g sExperiencia en &l mercado
3 L CUERD *Precios accesibles para todo tipo de pablico

*Posibilidad de capacitar el personal
+Alto reconocimiento en el mercado
«Mejores productos que la competencia

OPORTINIDADES FO

«Infraestructura con posibilidad de mejora Crear esrrntegir_‘s para el aumento del

- Alta recomendacién por parte de los clientes segmento de cliente, ayudando a que la
~Competencia débil empresa no solo venda al detal sino al por
<Mejora del servicio de atencién mayor sus productos e incluir de manera

S . directa los requerimientos de los clientes
Adquisicion de meva tecnologia para suplir sus necesidades.

AMENAZAS FA
Disefiar programas para exaltar la fidelidad
*Cambios socie-Econdmicos negativos de los clientes e incrementar estrategias de
*Poca segunidad en la zona Mercado para obtener mayor
*Falta de Cﬂ]JaEil’ilEiﬁ]l del ]JE[SDD[L] reconocimiento que la com_pe[‘encja_ por
*Incumplimiento de los proveedores en las otra parte cambiar de zona a una mas
eniregas central con mas seguridad.

Nota: Descripcion de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la empresa.

Elaboracion propia.



Para observar de mejor manera darle clic al link

ANALISIS DOFA.pdf

Figura 14.

Figura 14. Organigrama de la empresa pulguero.ma.

Maria Arevalo V.
Gerentey
representante legal

Jesus vanegas Ruby vanegas
Contador Auxiliar administrativo y contable

, A o

Maria Arevalo Gienesis Roldan
Jefe de compras Jefe comercial y ventas

£e

Y

Ana morales
Jefe de mantenimiento y aseo

Coordidadora de calidad Operario de servicio varios

Cobro de caja Atencion al cliente

Nota: Descripcion de las funciones y cargos de cada operario de la empresa. Elaboracion

propia.

1.2 MAPA DE PROCESOS

Figura 15.

67



Figura 15. Mapa de procesos de la empresa pulguero.ma.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Gerencial I

Planificaciéon Estratégica I
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Nota: Se muestran los procesos determinados por el sistema de gestion de calidad.

Propia.

1.2.1 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
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Para el disefio de la documentacion y formatos de los procesos nuevos y ya existentes

conforme al sistema de gestion de calidad en la empresa pulguero.ma deben tener en cuenta los

siguientes procesos necesarios de SGC:

Gestion general del SGC

Compra

Almacenamiento

Comercializacion

Gestion de calidad

Para la estandarizacion y caracterizacion de cada proceso se llevo a cabo mediante la
herramienta de Excel la cual permite descubrir las caracteristicas fundamentales, objetivos y
demas funciones donde permita a la persona involucra comprender con mayor facilidad los

aspectos de cada proceso de la siguiente manera:
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1.Entradas y salidas

2.0bjetvo del proceso

3.Proveedores y clientes

4. Responsables

5.Recursos para ejecutarlo

6. Mecanismo de segumiento y medicion

7 Commicaciones

8 Regstros y documentos pertinentes para su control

9 Riesgos

10. Actividades del proceos (PHVA)

Para que cada proceso fuera registrado y documentado se tuvieron en cuenta los
factores anteriormente mencionados como la descripcion de los objetivos de cada proceso, los
encargados de ejecutar el proceso, documentacion, registros y el desarrollo del proceso,
permitiendo a la persona involucrada comprende el paso a paso que se debe llevar a cabo el
proceso de manera optima.

Asi mismo, se disefiaron los formatos de control para ser diligenciados por el personal de
manera adecuada conforme a las exigencias del sistema de gestion de calidad.
Seguidamente, se realiza la descripcion de cada formato y proceso disefiado para la empresa

pulguero.ma para su SGC, se adjuntan los archivos pertinentes de cada proceso:
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1.2.1.1CARACTERIZACION DE GESTION GENERAL

Figura 16.

Figura 16. Caracterizacion gestion general.

ke Ty
r CODI GO By
e SGC-01
- gt.l_cL.Enr:l TEFEIZION?
\\ /‘ CARACTERIZACION GESTION GENERAL FECHA APROBACION:
e
OBJETIVO
Asegurar que los productos v servicios adoquiridos por 1a empresa "pulguero.ma cumplan en forma con los requisitos especificados v sean entregados de manera éptima.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Todos los procesos pertmentes de la G d In crganizacin ) * Ohjetivos Estrategicos de todos los Todos los procesas
e * Salicimd de procesos Procesos pertinentes de Ia
RECURS0S » Posicionsmisnts en &l que se i * Plan de accion J—
n encuenira la enpress en el Deficicn du los valores corperatvas. *  Analisis Reportes de Mo Conformidades
* Personal i mercado R Analinis dal posicionamvientn da x anpresa com de todos los procesos — —
* Elementos de papeleria » Madir de 1a Satisfaccidn del S —— * Plan de Mejora. RESPONSABILIDADES
» Indwmentanz de conmmicacidn Cliente. . L ) * Mecesidades para contolar los proceses.
p " _— Definicitn de objstiv , madine . _— : ; Gereme ¥ responsables
= Computador de eseritorio * Vinculacion y capacitacion dal * ] - nb!ﬂ?‘n“mn ¥ b plaso * » Descripeion de mstodes de trabajo. Tezales
= Software contable Wordloffice persomal. Idantificar sstmategias claras par cada s da L * Desviaciones y No conformidzdes de
* Programes visita a proveedores || | & RUpTSR Procesos
SECGUMIENTO = Medir desempetio de los [Flansficacion de bn Calidad + Informe de Revision Gerencial.
- . 505 I Progransar b reviziones dil Sistama & Gestion de v Solicired de compra de elementos y'o
- E‘ﬂw.& desenmpeii = Informes de lz: auditorias. [Faldad. SeTvicios.
» Audiforias mtemas » Sugerencias de los Clientes. | Ravisar y Actaalizar Las Politicas y Objutivos de + Informe Semesial dl Procese gestisn
= POR-No conformdades * Control de la Calidad. [parpartivas. gerencial
* Plm deMgjora. 2sablecar Pamos ds Mjorassionte ¥ satamicasa da * Bualuacion del desemperio aclamaciones
MEDICION " I - . liesgos, oparmuidades ¥ cambios en ol 3GC de Ia Mision, Vision y Politices de la
- - persanal
Porcentaje de ventas Plansar n gestitn comercial
Inzresos totales COMUNJCACIONES | Apeobar érdanss do campra
Satisfaccion del chiente CRITICAS Cap- peitasism datsnipmss P
A Evaluar la Informacitn da los chates
DOCUMENTOS = Juntas de Gerentes ¢
= Procedimiento para revisar el = Venficar el d > del REGISTROS
i i S6C RIESGOS REQUISITOS & CUMPLIR 3
*  Sistema de Gestitn de QUISITOS A LT » Informe de Revision por Ia Gerencia
C"’l"d,‘d: _y ‘ 0 Conpetencia Desleal 150 8001 + Informe de Ventas y Satisfaccion del clisme
* Procedimiento de auditaris 0 Productos defactuosos 41,82,43,44,51,52,53 » Plantficacion de | Calidad
: . - ,. T T TR T ey v Compromiso de Segoridad de Proveedares |
Lmfemas L. Inchuido todo & personsl » Kobos y daties 61,62 63,93,71,7.3,74,75, Clisnites
* Planificacin estratégica 752,753,9.11,913,931, v Auditorias interna

Para observar de mejor manera darle clic al link
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Figura 17. Acta de proceso de inspeccion general.

PROLESD DE MSPECCION Vershin: 01 PROLCESD DE MNSPECCION Vershin: 01

4 GEMERAL DEL SISTEMA DE GESTION DE [Forha da anrobackin: J GEMERAL DEL SISTEMA DE GESTION DE [Forha e aprobacén:
CALDAD CALIDAD -

* Planificar: El sistema de gestion de calidad e plamificado y elzborade L arn mejorar L Fficacia del 8GO y sus Procesas.
conforme 2 Ja politicas v objetivos de calidad permitiendo 2 la emprasa m o ccitin de Mejora para bos produrtos y servicios en relacid con los
aptimo dezarrallo de sus procesos o 2ctividades.
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA 4. Mecesid
A
= NTC IS0 9001:201%: Kequisizns del Sissema de Gestidn de 1o Calidad. 6. G
e
. REGIZTROZ Pama pres praeden implensentar grificos extadisticos. Con el ahjetive de

= Formaie acta pan la reviska gesencial del sistema de gestiin de calidad visualizar Ins resultaidos o compostansenios de los m
= Formate de informe de gestitn o desempeio de procesos

., aypudanda 2 samar accioies de
mggora. Fste informe debe ser divalgadie o todos los de Proceso.

& CUERPO DEL PROCEDIMIENTO REGISTRO
LACTIVIDAD . = Formate de inspeccion gerencial
BECEPCICN DE LA INFORMACIHON PARA LA INSPECCION
RESFONSAELE
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD P
La revisién gerencial de S0 se debe realizar una vez pec caca afio doade se solicite o las
persas involweradas de los procesos infoamacitn docemenizda cormespondiente ol desempeiie - - -
el sisberna de gestiin de calided, debes eavier a la gerencia la siguiente decumentacion ELBERO FENIEO) APRCBO
L. Cumplinsenso de las tareas asigaadas en la imspecei da avenor o traves de las s CARGD CARGO CARGD
anterivanie establecidas. FIRALY FIFALY [FIRMA
2 Informe de suditoria intersa ¥ externa del altime penoda.
5 Informe de gestiim de procesos. WIS TEORICE DE ©AMBIO
4. lnforme de Resulisdos de las Acciones Comectivas y Preventivas,
A Indormes de Frodue e B Comnfioenie FECHA VERSION el [ R I
, . CAMBID CAMBIT

satisduecitn al chiemte.
calidad.

4. Resultades finasce
10 Cambics que estén o puedan afectar el SGC
1L Sugerescias realizadis por ks elientes. persosal aperative o directive.

EREGISTRO
= formats pasa |a inspeccion gerescial del SGC.

RESPONSABLE
= dieremie

L ACTIVIDAD
ANALISIS DE LA INFORMAC KN GENERACION ¥ DIVULGACION DE LOS
RESULTAIN DE LA REVISION,

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo la inspeccién gerencial
del sistema de gestion de calidad.

Para observar de mejor manera darle clic al link

PROCESO GENERAL DE INSPECCION.pdf

Asi mismos se disefid un informe para los lideres de cada proceso donde lleven un
control de los mismo, para conocer como se estan desempefiando y si cumplen en forma con los
requerimientos, si no, iniciar proyectos de acciones correctivas avalados por la gerencia, para
mejorar procesos que tengan fallas o tengan incidencia de fallas.

Figura 18.




Figura 18. Informe para lideres de procesos.

p) INFORME DE GESTION MENSUAL PARA

1 c LIDERES DE PROCESOS

% 1m mismo fmcionario mas de mn proceso a cargo, podra relacionarlos todos en este mismo formato.

FECHA DE ELABORACION

PERIODO EVALUADO

KOMERE DEL LIDER DE PROCESO
CARGO

PROCESOS RELACIONADOS

1. COMFROMISOS ANTERIORES
COMFROMISOS | FRESPONSABLE TECHA ESTADO

ol sl v

1 INDICADORES DE GESTION
WO, | IRDICADOR | META | RESULTADD | CUMPLIMIENTO | OBSERVACIONES
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w
22

INFORME DE GESTION MENSUAL PARA

LIDERES DE PROCESODS

3. APOYO FINANCIERQ FARA EJECUACION DE ACTIVIDADES.

8) Justificacion y gjecucion de Premupnesto otorgado mes Anterior.:

Nota: Racuarde si un indicader no cuneple con la Mata, debe infonmar 2l area de Calidad y 2olicitar apoyo para
iniciar un plen de acciones comectivas. 34 indicador repatisivaments amoja incumplimsanto en dos periodos
comsecitivos, esto ssm considerado come una no conforeidad, par lo cual ze debaran tomar acciones mmeditas.

TALOR
TOTAL
ITEM AFROBADOY | CUMFLIDO
X0 JUSTIFICACION VALOR UNITARIO CANTIDAD OTORGADO 3
. PORLA KO
DIRECCION
GENERAL
OBSERVACION
1) Gestidn de recurses para prixime mes.
TALOR TVALOR
ITEM 5 TOTAL AFROBADO
] JUSTIFICACION VALOR UNITARIO CANTIDAD SOLICTTADO POR
AGERENCIA | GERENCIA

[ o e

OESERVACION

4. APORTES O FROPUESTAS DE MEJORA PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PARA LA EMPRESA ABFLPAN.
(TAMBIEN 50N VALIDAE ACCIONES CORRECTIVAS).

Nota: formato del informe mensual para cada uno de los lideres de los procesos

Para observar de mejor manera darle clic al link
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1.2.1.2 CARACTERIZACION DE GESTION DE COMPRAS
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Para el proceso de compra se disefid la siguiente caracterizacion del proceso incluyendo

la seleccion de proveedores.

Figura 19

Figura 19. Caracterizacion de gestion de compras.

CARACTERIZACION GESTION DE COMFRAS

(CODIGO: PU-SGC-02

VERSION:01

FECHA APROBACION:

OBJETIVD

Asegurar que los productos y servicios adqumdos por la empresa ‘pulguero ma cumplan en forma con los requisitos especificados v sean enfregados de manera optima.

Todos los procesos pertinentes de la
empresa

Personal

Elementos de papelena
Indumentana de comunicacion
Computardor de escritorio

SEGUIMIENTO

Seleccion de proveadores
PQR-No conformidades
Procesos de compra

ENTRADAS

Propuesta de proveedores
Documento de provesdaores
Sugerencias de los Clientes.
Control de la Calidad.
Presupuesto.

ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

-Cotizacion

=Revisar datos de compra

by

-Seleccion de provesdores
=Elaborar la Orden de Compra

MEDICIONO

Cumplimiento de los estandares

por parte de los proveedares

= Entrega de Orden de compra al
Proveador

~Recepcion v verificacion de
productos v/o servicios

W comprados

DOCUMENTOS

Procedimiento para revisar el
Sistema de Gestion de Calidad.
Procedimiento de auditorias
infernas

Planificacion esfratégica

COMUNICACIONES
CRITICAS

* Coordmador financiero
* Requisitos de compra

Incluide tode el personal

~Evahliacion de proveedores.

-Aprobacion de la solicitud de

a COMpras.

&

SALIDAS

Ordenes de compra
(Proveedor)

Productos y servicios
comprados segin necesidades
del cliente

Provesdores Aprobados
Proveedores Evaluado
Facturas y Cuentas de Cobro
Desviacién y No
conformidades de Procesos
Informes de Gestion del
Proceso

CLIENTES

Todos los proceses
pertinentes de la
empresa

RESPONSAEILIDADES

(Gerente rezponzables
legales v todo el perosnal

RIESGOS

* Productos defectuosos
* Robosy dafios
* Condiciones economicas

Para observar de mejor manera darle clic al link

REGISTROS
REQUISITOS A CUMPLIR |
* Orden de compra
150 9001 v Inscripcion de proveedores
73,74,75752,753,841, | v Listado de Proveedores
42,843 511 513,102Y Apmbados
103 * Evaluacién de Proveadores

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE COMPRA .pdf

Figura 20.




Figura 20. Formato general de compra

PROCESD SERENALDE COMMLAS [ WanBn: PROCESD GERENAL DE COMMLAS | Warsiin:

Fecha te aprobacr Fecha te aprobadr
" "
M7 1T

*  Forsals de planilh de cebzaciin

RESPONIAELE
RESPONIAELE = Jede de eosipras
" CGeresls " Condiesedor de dmacén
SACTIVIDAD S ACTIVIDAD
REVEION Y ANALISIS DE COTIZACIONES ENTREGA DE PRODUCTOS
DESCRIFCION DE LA ACTIVIDAD DESCRIFCION DE LA ACTIVIDAD
1. Diesputs de envedicn ko celi 2acinee: malisnle o comen o lecinheacs deben ser S e enilrega o prode de almietn geesey ya disnbsein de in eplim motens los
alevamenle feviaada. nsuiod adgiimdos
2. Realizs un casdre oompurii de ko celzaciones rechilis gor los
proveeding, Ienisnds én cuenb T peopiealas, comdicionss ¥ coalic, mn clegir RECISTRO
el proverlinn i realizar ki compua *  Forssike de nolificaisbn de comprs | Rl de compn)
RECISTRO RESPONIARLE
*  Forsiale de planslh de celzacihn = Froveedor
= el de compras
RESPONIAELE = Coonbimsdor aleisein
= Cecronic
dﬁml“?\' DE LA ORDEK DE COMPE. L0 R Aed
APROEACICY A ORDEN DE COMPRA
CARGO AR CAROO
DESCRIFCION DE LA ACTIVIDAD FIEMA FIEM & FRAL

Apruck i hravés de i ststema de ERP co e fie de pestionar L dedeses de compes,

epseaili o sopiele |5 spabaiin cherti por paris 4] gevens. e —

RECISTRO ) . QUIEY REALEOEL | DESCRIPCION DEL
FORMATO DE PLANTILLA DE CONTIZACION ALY SEEIE CAMBIO CAMBIG
RESPONSARLE

GERENTE

TACTIVIDAD

ERWID DFE ORDEN DE COMPRA AL PROVEETOR

DESCRIFCION DE LA ACTIVIDAD
1. Lagmden de cinnpua debe sor envinl sedsieie el comes socininic al
proveadin &l schivo sacaseidn,
2. Lafecha de eeipegn debe ser validads con 2] provesdes @ inforraada en b
erapre pors realizr el debido spemionln ¥ sscgune b enlng

REGISTRO

= Forssle de resisim de omgea

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso general de
compra del sistema de gestion de calidad.

Para observar de mejor manera darle clic al link
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Figura 21. Formato remision de orden de compra




FORMATO REMISION ORDEN DE

Codigo: PU-5GC- 02

. .ﬂ.l- "'-.\
s "*-.I COMPRA Wersion: 0l
-f Eu_g_EnQ ] Feicha de aprobecion:
.E\H__ E /
Nombre del solicitante
Area de remisitn
Fecha de aprobacicn
Cantidad Descripidn Predio unitario Imiporte
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Descripeidn de la remisién: |
|
Total

Para observar de mejor manera darle clic al link

FORMATO ORDEN DE COMPRA .pdf

Figura 22.

Figura 22. Formato de cotizacion

76



FORMATO DE COTIZACIONES DE LA EMPRESA

PULGUERO.MA

Codigo: PU-5GC-01

Version: 01

Fecha de Aprobacicn:

NIT

CLIENTE SOLICTIANTE

CONTACTO

FECHA

CIUDAD

TELEFONO

DIRECCION

CORREO ELECTRONICO

TIPO DE PAGO

Descripcion

Cantidad

Unidad

Valor unitario

Valor total

== B
Howmwa‘-m-ﬁ-wm.—-g

[
[ =]

=
]

[
-

[
w

=
(=]

(=1
=

[
(=]

=
w

(=]
(=]

Valor total (Parcal)

Ll R R RN RN R Rl R R Rl R R RN RN Rl RN I Nal ATl R RN RN

Descuento (si aplica)

Subtotal 5
IVA (19%) 5
Walor total de la cotizacion 5

Para observar de mejor manera darle clic al link

FORMATO COTIZACION.pdf

1.2.1.3 CARACTERIZACION DE GESTION DE ALMACEN

Para el proceso de almacenamiento se disefio la siguiente caracterizacion del proceso.

77



Figura 23

Figura 23. Caracterizacion de almacenamiento.
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AR
4 (CODIGO: PU-SGL01
[ VERSION 01
L LLELERD CARACTERIZACION GESTION DE ALMACEN
U FECHA APROBACION:
OBJETIVO
L reeepeion y el bastecimmento de los productos debe oportme pars wn optimo desamollo de las actdades v procesos de |2 enpresa pulzuero. ma
PROVEEDORES

Todos los procesos pertinentes de la
empresa

Bodega

Estanterias
Recursos humanos
Sofware worldoffice

SEGT

Acciones comectivas
Solucion de PQR y no
conofmudades de los productos

ENTRADAS

* Mateniales y productos

v Plan presupuestal

* Politicas de calidad

v Requisitos de cumplimiento

* Solicitud de enfrega de los
bienes adquiridos

N

MEDICTIONO

Resultados de las auditorias

DOCUMENTOS

Procedimiento general de
gestion de almacen

COMUNICACIONES
CRITICAS

* Coordinador de calidad
* Jefe de almacen

Jefe de compras
Todo el persoan!

ACTIVIDADES

Establecimiente de stocks
minimos de insumos.

Las astrategias v la manara an la
gue @ wva a lamacenar loes
productos debe ser determinada
para podar gamntizar  las
estandares de calidad v gu estos

ne se deteriaren ni se dafien.

Recapeidn de los productos
Realizarentrada al almacén v
FERISO @n inventanos
Almacenar los productos
Recepeidn de soliciiudes da
bignes

Warificar las @xistencias

Cantral de inventarios

Uavara cabo &l seguimiento al
desempafio dal proceio

acciones corfectivas v praventivas

SALIDAS

v Enfrega de los bienes
solicitados en el
Requerimiento

Envio de informes de
Inventarios a todos los
procesos mvelucrados
Consolidado de acciones
correctivas y preventivas

R

CLIENTES

Todos los proceses
pertinentes de la
empresa

RESPONSABILIDADES

Jefe de almacen,
coordinador de calidad y
todo el perosnal en

" Productos perdidos
v Restrasos en las enfregas de los productos
v Ermores de alamacenamiento

RIESGOS

Para observar de mejor manera darle clic al link

REQUISITOS A CUMFLIR

150 0001
711,713,714 87,

REGISTROS

Informe de solicitud de bienes
mforme de enfrega de bienes
Reporte de productos no
conformes

Reporte de acciones
coITectivas Y preventivas

CARACTERIZACION DE ALMACEN.pdf

Figura 24.

Figura 24. Formato general de gestion de almacenamiento.
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G lga: PLI5GC-0L
PROCECIMENTOD DE GESTION DE | varsiinz 01
¢ 9 ALMACENAMIENTE Facha de aprobacion:

1. Codificacion: Cada procucto tiens un codizo en especifico este debe ser anotado
EILTRSpeCtiv etiqueta mismn que debe ser Msertada en [a prenda (en ol c2so d2
Loz accesomios se adhiere ura calcomamna con & codiso)
Arnplizar & irmentario: S debe dar insreso 2 Ia mueva mercancia en el sistema
i mrentaria.

Abmacenaie: Ubicar dz manera coidadosa v adecuad los productos seziin 2l
Dogar asigmado en [2 bodega de [2 empresa.

BESPONSAELES i
*  Coordnador e almacen
»  Operario dz 2imagen

(=

™

JLACTIVIDAD
GEETIONDE INVENTARIO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Para gestionar el imventario de pianara adecuada el coordinador v & operarie de
aimaren deben realizr: .
1. Estblecer wn steck: Idanfificar e: stock minima por producta v las necesidades
iz s parte: brterasadas de ba: mismo com el i de cunsplis com la dememda.
Motz Esta informecion debe ser reportada de manera constants a 2 persona
encarsada de realizar el proceso da comara pam abastecer bodzsa de marera opormma.

2 Ejecusar wm iwventario fisico: Para ejecutar se debe realizar de 12 siguients

EE

&ha\aﬂudnaﬁgfaﬂaelsdﬂbemﬂmmmlnsﬂasenlnsmmmz

Tealizar inventario

*  Contar todas Ixs uridades par referencia: exmstentss v repistrarlas en el listado de
Teferenrias al que comesponds. i

»  Plizar ma comparacion de imentario fisico con &l que estd en el sistema de

imventario da I ensresa.

Observar las diferencias encontradas entre bz dos imentarios.

Contar poevaments pam reclificar [as epistencias de cada referencia.

Exn el c2s0 de pressptarss incomsraancias entre el inventario fisico y & del

sisterna, e debe mdagar @ investizar sobre |2 mercancia fltants o sobrante y

harer su respectivo ajuste. Esto se debe prezentar mediante & formato de reposte

ACCIONES CORRECTIVAS por el coordinedor de almacen.

REGISTRO
v Formato dz reports para accionss comectinm:

Cadlgn: PL-SGC00
PROCECIMENTO DE GESTION DE | vorskinz 01
s 2 ALMACENAMIENTO Focha de aprobacion:

4 ACTIVIDAD
SUMIMISTRO O CESPACHO DE PRODUCTOS E INSUMOS
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Pararzalizar el despacho ds productos de mamera adsouada y controlada hacia
Otros procesos 52 debe tener en cuenta que;

1 Elcoordimador de almacen da emviar a cada proceso mensua bmente mn lztada
con Jos producto: en stock qua se encuentran en bodega pertimentes da cada

[OCESD.
1 ElProceso que solicite mercamcia debe Uenar 2 formato solicitod de entresa da

a3

hizmes

El coordinador de almacen e quisn recibe & formulario y verifica que el
fomeata exte commeciaments dilizenciada v estz firmade.

e verifica las cantidades se enmuesien dispordblzs an bodzza sezin la
necesided del solicitamte.

-

NmEncmde]nspnﬁm-mmmb]uedebemfmarnlpmmm
compra pera gue realice [ adquisicion del

3 Sahace enregz los prodictes requerido: al solicitante, 251 mismo se e v 28

fimma & formatn de entreza de bienas.
. Saregisman la: sabidas dz los productos en &l sistema de mventano: mansjado
por Ja empresa,
REGISTRO
* Formato solicitud da enfresa de hieres
FEPONSAELE
*  Punviomarios splicitantss
*  Operario de 2lmacen
* Coordnader de almaren
ELABORO REVTS0) APROB0
CARE) CARGD CARGD
HIRMA FIRMA FIRALA
HIST R0 BE CAMEBIO
QUIEN REALIZOEL | DESCRIPCION DEL

o e
FECHA pERE CAMRKY ©AMBIO

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso general de

almacenamiento del sistema de gestion de calidad.

Para observar de mejor manera darle clic al link

PROCESO DE ALMACENAMIENTO.pdf

Figura 25.



Figura 25. Formato de solicitud y entrega.
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- OG0 PU-SEC00
5 h VERSICON: 01
- LciErey FORMATO DE SOLIOTUD ¥ ENTREGA DE BIENES
A i FECHA DE APROBACIIN:
SOLIOTUD DE BIENES
[ L) A
Fecha: I
Funcicnario —
solicitante: Ee:
C.C: Procesa:
Descripoion Marca Cantidad Unidad de medids Codign de registro Valor
ENTREGA DE BIENES
[ L A
Fechn:
Funcicnario —
gue recibe: B
C.C Frecese:
Descripoion Merce Cantidad Unidad oe medids Codign de registro walor

CLAUSULA DE COMFROMIZD

eact e S wdica. 1

Daciar qee ioe Sisnat ds s amprees PULGLERCUMA Meliciana=cn an s CASISres SOCUments secriba ammin bajs = mepanuibildsd, per bo oLl e drs o) i partinents theae cLlSNameo o Scss o ceanmato de min inclonas y 8 n Sameacin powirt 2ar

Firma del Funcionano gue Reciba los Disnes

Firma del Jefs da Amacen

Criginal: Proceso de almacén  Copla: Fundonario solcfante.

Para observar de mejor manera darle clic al link

FORMATO SOLICITUD DE ENTREGA.pdf

1.2.1.4 CARACTERIZACION DE GESTION DE COMERCIAL
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Para el proceso de comercializacion se disefid la siguiente caracterizacion del proceso.

Figura 26.

Figura 26. Caracterizacion comercial.

- -l-‘\\ CODIGO: PUSGCOL
|; 4\ _
1 L"—m ] CARACTERIZACTON GESTION COMERCIAL VERSION:01
\\ / FECHA APROBACION:
: OBJETIVD

Brindar un mejor servicion mediants [a implemanmcion de estratergias que alyuden alcanzar un mejor posicionamiento en &l marcade, cumpliendo a2 su vez con las normas de calidad, legales @ internas con &l fin de sadsfaccer [as necesidades del clisnta
Eenenndo una mejora contirua en ) emores pulguere.ma

= = ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLENTES
Todos los proceses pertinentes de la .
P mml:«:l = Feuniones de trabajo para _ _ * Propuesta de acciones ‘Todos los procesos
—— identificar las necasidadas da :am:!ﬁ:arlas necesidades de comectivas ¥ preventivas pertinentes de la
RECURSO3 los chentes. A s chentes - * aCCIONes COMmestivas ¥ Bpresd
+ Computadores = Nommatividad vigente brear estrategicamente bos preventivas
« Papeleniz * Anabisis del enfrono oceses » Resultado de adutonas RESPONSABILIDADES
+ Parsonal = Encmesta sanfisfacciom al ‘ronograna de actividades » Informe de encuestas de
; chente e fcnracion sztisfaceion al clients. Jafe comercial y de
= Equipo de comumcacion b
. » Direccionamiento de la [Ejecutar ficnmacion J—
emprea estrategico [Establecer tenpo estimado
SECUIMIENTO jde maranma
. g [Ersre: sta di
* Acriones comectivas TRERT Sncnesta ce
Sarief: del cliente = Jeatsfccion al clienie
.. STACCION
= Anditonas [Hacer sepummento a I
- [satizfaccion del chemte
MEDICIOND [Dizefiar plan de mejorantenta REGISTROS
» Resultados de las anditorias < ar elplan . BQR
Y G - COMTINICAC . ) -
. gﬁ:ﬁmfﬂzﬁuﬂ co 'E?i%ffil_ljxtb » Palifica de cahidad
RIESGOS REQUISITOS A CUAPLIR * objetivos de calidad
CUMENTOS » Jefe comercizl de ventas ; - * Encuensta de satisfaccion
DOCTMENTOS eseec - rcdgl‘éGC = Restrasos en las entregas de los productos
= Procedumento 2l de = » Mal manejo de los procedmmeintos
Zener
sestion comercial
Tefe de compras
Todo el personal

Para observar de mejor manera darle clic al link
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Figura 27.

Figura 27. Formato de gestion comercial.



PROCESD GESTION COMERCIAL
 Quama.

5 REGISTROS
= Fomato de PQRS

6. CUERFO DEL FROCESO
1ACTIVIDAD
EBASES DE DATOS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Se de consolidar la informacicn de los clientes Facuentes de la empresa pulzuero ma
paTa conocer mis afomdo su expariencia comprando en el sstzblecimisnto.

RECGISTRO
Formato de encuesta de satisfaccida

RESPONSABLES
Jefe comercial v ventas

1ACTIVIDAD
DISENAR PLAN DE GESTION COMERCIAL

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Teniendo en cuenta la informacion de los clisntes de disefia =l plan de gestion
comercial, mediants & cual se sstablazcan s actividades partinentes para captar nuevo
pilblico.

RESPONSABLES
Jefe comercial ¥ ventas

JACTIVIDAD
EFECTUAR PLAN DE GESTION COMERCTAL

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Ze las sctividades en Iz fechas esti &n caso de que s
Zemaren cambio va sea de fechas o mediceciones da las actividades se daba dejar
regisirado en observaciones para tener conocimiento de identificar su se generan
retrazos en &l complimiento del mismo.

RESPONSABLE
Jefe comercial y ventas

4 ACTIVIDAD
SITTHTSETR AR TNFORMACTON AT CLIENTE

comercializacion del sistema de gestion de calidad.

PROCESO GESTION COMERCIAL

{ duamo.

S les brinda informscion a los clientes de Is empresa palguero.ma sobre los productos
e estin sdquiriendo luego de realizar s comypra se e hace entrega de uns encuesta de
satisfaccidn al clisnts con el fin de tener conocimiento de las necesidedes dal clisnte.

RESPONSABLE
Jefe comercial v ventas

SACTIVIDAD
MEDIR. EL INDICADOR. CORRESPONDIENTE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
% evalian los resultzdos de la gestidn comercial con el fin de tener ragistros de unz
manera periodica para conocer la eficacia de las acciones v estrategias implementadas.

RECISTRO
Formato de gestidn de comercial
RESPONSABLE
Gereate

FLABORO REVISO) APROBO

CARGD CARGD CARGD
FIRMA FIRMA FIRMA

HISTORICO DE CAMBIO

: o QUIEN REALIZOEL | DESCRIPCION DEL
frens VERSIBN CAMBIO CAMBIO

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso de

Para observar de mejor manera darle clic al link

PROCESO GESTION COMERCIAL.pdf

Figura 28.

Figura 28. Formato PQRS
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ot Codige: PU-5EC- 01
o+ .,

y wersion: 01

i Eu.u.Em :: FORMATO DE PORS Fecha de aprobacion:
\'\ /".I Figinaloel
FORMATO DE PQRS
DATOS GENERALES
Nombre completa: Fecha _ /|
Corren elecirinice:
Direccion:
ASUNTO
Seleccions 12 opcion tachando com una (X).
Cueja: _ Sugeremcix _ Feclamo: _ Sugerenmcia
MOTIVO DEL EECLAMO

Arencion al cliente:  Calidad del producto: _ Tiempo de entrega- _ Odroc
5i el motivo oo esta expuesto, expongale agu

Name lo sucedido de manera clara v precisa:

Seleccions 12 opcion tachando com una (X).
Anexa algura prueha o documento: ST WO

TS0 EXCLUSIVO DE LA EMPRESA
Encarpado del sepumiento:

Para observar de mejor manera darle clic al link

FORMATO DE PQRS.pdf

1.2.1.5 CARACTERIZACION DE GESTION LA CALIDAD
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En este apartado se encontrara toda la documentacion pertinente para llevar un proceso

de gestion de calidad adecuado y controlado con base a los requisitos planteado en la norma ISO

9001:2015, con el fin de que cada proceso de la empresa PULGUERO.MA cumpla con los

requisitos exigidos por la misma, direccionando cada uno de ellos de manera 6ptima, para este

proceso de gestion de la calidad de la empresa se disefid los siguiente formatos y caracterizacion

del proceso:

Figura 29.

Figura 29. Caracterizacion Gestion de la calidad.

CARACTERIZACION GESTION DE LA CALIDAD

(CODIGO: PU-SGC-01

[VERSION:01

FECHA APROBACION:

OBJETIVO

Ejecutar y garantizar el segumumeto del SGC en los procecs de la empresa para aleanzar la mejora contima

Todos los procesos pertinentes de la

empresa

ENTRADAS

* Necesidades que resquieren

control en los procesos
Doc nteme y

* Computadores

* Papelenia

* Personal

* Equipo de comumicacion

SEGUIMIENTO

* Acciones comectivas
* Sansfaccion del cliente
* Auditorias

BXEmos

* Planes de mejora
* Desempeiio de no

conformidades

* Recomendaciones de mejora

5

MEDICTONO

* Tratar las no conformidades
* PQRS

DOCUMENTOS

= Acciones corrctivas

* Productos no conformes
* Anditoria interna

» Fommato PQES

COMUNICACIONES
CRITICAS

* Coordinador de calida

Seguimimiento ¥ mejora
del SGC

Todo el personal

ACTIVIDADES

de s empreza

|Reviarks v controlar cambios

Controlr v conservar la documentacion

Crear registros
[dentificarios v recuperarios
Control de los registros
[Timpos de retencion

[Planificar y aprobar auditorias mtemas

jtratar las no confornudades

Crear plan de mejora

jplantear e implementar acciones cofrectivas

SALIDAS

* Acciones comectivas en el

SGC

* Plan de mejora

* Solicitud de compra de
prodeutos

* Presupuesto de plan de
actividades

CLIENTES
Todos los proceses
pertinentes de la
empreza

RESPONSABILIDADES

* Coordinador de calidad
* todo el peronalde la
empresa

RIESGOS

' Aumento de PQRS
* Incumplimineto de SGC

Para observar de mejor manera darle clic al link

REQUISITOS A CUMFLIR

150 0001
75,91.101,102,103,73,
74.75.732,753,0.13,

102, 103

* Reporte de ne conformidades
* planes de mejora

* Informe
* Informe

procesos

* PQRS

REGISTROS

auditorias
seguimiento de

CARACTERIZACION DEGESTION DE LA CALIDAD.pdf
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Figura 30.

Figura 30. Formato de tratamiento de productos no conformes.

FROCESO DE MODUCTOS N

F CONFORMES
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RECISTRO
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.
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by sealizaidi con fallivs o ersones y valverio o realizss <o

RESFONSAELES

*  Respomable del process o 4

e pemera la aalitda e con

- S Eveurdi

narks sebre unas salids
i i la. L ACTIVIDALD
CORRECCINS DEL SALINAS MO CONFORMES

rencs e Sidgliin

¥ gl
r addigineed i dn peodue i alimenlic

DESCRIFCTION DE LA ACTIVIDAD
Elnespomsable delsaido debe gecubin i sodioees par o initimisnks &

i il 10

uandiy e aplica e feermato de repurke de salidio no cenlursics

*  Crwoerife allorid
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i g e debhe regsier el Ealsmicati aplicada

RECIETRO

®  Feermaio ezporle de salidas 0 confoeme

RESPONSAELE
*  Resgomabies de L alenliBeacon del pperiz J

AACTIVIDAD
EVALUACION IF LA EFICACIA DEL EEPORTE DE SALIDAS MO
COMFORMES

DESCRIFCION DE LAS ACTIVIDAD

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso de salidas de

productos no conformes del sistema de gestion de calidad.

Para observar de mejor manera darle clic al link

PROCESO DE SALIDAS NO CONFORMES. .pdf




Figura 31.

Figura 31. Formato de salida de productos no conformes

,.r'*"'\ Cadigo: PU-SGC -05
[ FORMATO DE REPORTE DE SALIDA DE PRODUCTOS Versidn: 01
& NO CONFORMES »
Fecha de aprobacion:
DESCRIPCION DEL
ACCION TOMADA ETECUTADO |VERIFICADO
mepy | PRODUCTOO | ppi o |FEPORTADO | TRATAMIENT| bop, piyinaR 14 | OBSERVACIONES| POR: POR: HICAZ Ac
SERVICIO NO POR: o %0 CONFORMIDAD
CONFORME : : FECHA FECHA 5I NO 51 NO

Para observar de mejor manera darle clic al link

REPORTE DE SALIDAS DE PRODUCTOS NO CONFORMES .pdf

Figura 32.
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Figura 32. Formato reporte de acciones correctivas, preventivas y productos no conformes.

—
s . DOBIOG Pu-saCOT
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o
RePCETADD POR: [arnoasnc rom:
FECHA: prcra:
BN EFICAD,
3 CUMPLIDA A i COSERVACIONES ¥ REPROGRAMACION DE TAREAS
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" F] ]
L Fl [ [
3 F] [ [
i Pl [ [
CIERRE DE LA ACCHON
L]
COEERVACIONES
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-|'.

Para observar de mejor manera darle clic al link

REPORTE ACCIONES CORRECTIVAS.pdf

Figura 33.

87



Figura 33. Proceso de auditoria

MROCEDINENTO DE ALIDITORIA

' INTERNA,
f r?_

PROCEDIMENTO DE ALIMTCRIA

I INTERNA,
i r}_

= Egeipo Auditir El Counlinader de calidd evilend é Auditor intermo medisnte ¢ Bemalo cvibaciéa

*  Jedes o Respoesablen de Proceas de desempeia del andstor. Ee eute misee se deja cim b imgork

e ke Lo infornacain, Lis ispockes o cvaluar s ctcaclrn pel i el
FACTIVIDAD en e ferrmalo 8 mEnciin

GENERAR INFORME DE LAS AUTITORIAS INTEERAS

REGCISTRO
DESCRIFCION DE LA ACTIVIDAD = Fuoreuils calischn de desemipedis del sidiler
Lug e T reenidn de dicen: ¢ lider eatruetmn el INFORME DE AUDMTORLA
INTEEK AS que debe ser enlr ree'cs Eenilar A8 B des et de 1o stiditona o RESTONSABLE
Ciwnliesdior de = Cinnliesedior
RESCISTRO
= lnforme de audilionz
ELABRIY FEVTD)| AFROED
“—"‘"""j"n‘ CARDD [T TARDD
* Ao
*  Egapo Aalior FIRMLA FIRMA FRML
10 ACTIVIDAD IETORODE CAMEK
APLICACION DE ACCKINES CORRECTIVAS . , UM REALL L | DISCRIPCION DI
Lk LR CAMBEX) CAMBEK

DEECRIFCION DE LA ACTIVIDAD

Ve vez peizkidi el mbersie de siditons i rabhicidis | hallizgpes ¢ Cosedmidir de

caliid provedes & coondinar con les Jefizs de Precess o alimicnli por

e greneeridi i b ekl e

en el procedimenty de accsens reclivas
vt dehie

vilar T desior sjus

planes de a

¥ 1o cunfin . L planes de thar defirmdins #dnimg s habiles

s de s eplesgpa con e fis o

eespeci al Intumenis,

1 v pendida de tizmgo

RECISTRO
" Meaplica

RESPONSAELE
*  Cindigaedor de cilidid

= Jedes dde Procen

1L ACTIVIDAD
EVALUACION DEL AUTHTOR ¥ FIRMA DE COMPROMISC

DEECRIFCION DE LA ACTIVIDAD

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso de auditoria

interna del sistema de gestion de calidad.

Para observar de mejor manera darle clic al link

PROCESO DE AUDITORIA.pdf
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Figura 34. Formato plan de auditoria

Codige: FL-56C- 08
LY Wersion: 01

i _Fusrern PLAN DE AUDITORLA INTERRA

Fecha te sprobedan:

OBJETIVO:
ALCANCE:
CRITERID:

TIPD DE AUTITORIA:
CATEGDEIA:
ATUDITOR-
EMFRESA:

FROCESD O
ACTIVIDAD AUDITADD FECHA HORA NOBMANUMFRAL

Hota:

Elnborado por: Revisado y Aprobado por:

Cargn: Carza:

Para observar de mejor manera darle clic al link

PLAN DE AUDITORIA INTERNA.pdf

Figura 35.

Figura 35. Informe de auditoria



A Codigo: FU-SEC- 05
# Wiersion: 01
i M FORMATO INFORME DE AUDITORLA
& -/ Fecha de aprobacion;
[ ATDITOR LIDER. FECHA |
PORTALFZAS Y DFBILIDADES DEL S&C
FORTALETAS:
DEBILIDADES.
Mo DE HALLATGOS CENERATOS TIFODE HALLATGD
(CONCLUSIONES:
ATROBACTON DEL INFORME
FIRAMA AUDITOR LIDER T FIRAATEFCTOR GERERAL

Para observar de mejor manera darle clic al link
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Figura 36.

Figura 36. Evaluacion desempefio auditor



i COMGO: FU-3GC-10

Y
e EVALUACION DE DESEMPERO AUDITOR VERSIGN: 01
’ INTERND

il Fecha de Aprobacion:

Com &l fn & fonventar &l mejoramisnte contnno dal 55C, sa mealiza la pressms svabmcion de dessmpedle pama ol auditor, b cual
agradecsnsos diligenciar povtriormants a la anditoria recibida v bacer sntrega al gerente de b empresa. Al fnalivar v frmar sate
documsnte ¢ aaditer antoriza v we comprooseds a guardar confidancialidad de la informeacien encontrada durants ol desarrolls da la
auditonia efecnada.

FECHA:

NOMEEE DEL AUDITOR A EVALUAR:

NOMBERE DEL EVALUADOR:

SISTEMA DE GESTION AUDITADO:

Die acmerdo com la signients escala de valores, marque s respuesta con wna (X}

E =Exelente, B = Buens, K = Kspular v D = Deficiente.

1 EVALUACION DE LA AUDITORIA:

ASPECTO CALIFICACION

E B K 1]

1.1, Oportunidad en la notificacicn dal plan do anditoris.

1.2, Clandad sn 2 notficacion el plan de audiioria.

1.3, Coherencia antre by motndologes wtilizads ¥ ol alcamss plamtoado.

1.4. Enfoque y orissiacion de la anditosa.

15, Horario da la anditoria.

1§, Cumplimiento dal chjetive de b anditosa.

.7. Como calificaria la anditoria sa genaral.

1 EVALUACION DEL AUDITOR:

CALIFICACION

ASPECTOD E E K o

Cunsplimianto dul horaric ds las reenicnss & anditora.

Claridad ds las preguntas realizadas durants b somevista.

Ordan v cobersncia de las proguntas de la auditoria,

Conccimisnto schoe las actividades, decunssntacitn ¥ funcicoarsisntc dal

Capacidad de amalisis y chwsrmacion de los procesos auditades.

Fficiancia an al nso dol Sempo 4o anditeria

bl bl bl Bl Ll L Eod

Claridad s la explicacion de los hallasgos v conchusicnss de la suditoria.

FEEEEEEE

. Amzhilidad y mapeto an el trato com los extrevistados.

FIEAIA DE RECIBIDG DEL AUDITOR::
FECHA:

Para observar de mejor manera darle clic al link

EVALUACION AUDITOR.pdf

Figura 37.

Figura 37. Proceso de tratamiento de PQRS
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PROCEDIMENTO DE TRATAMIENTO DE | Versids

i E PO Fecha de aprobacian:

PROCEDIMENTO DE TRATAMIENTO DE

i E FORE Fecha de aprobacian:

= Reclamo: hznifestacian varbal o escrita por mn incumplimisnto total o parcial
de 12 empresa a los requisitos contractuales, legales, condiciones locativas,
i fura ¥ procesos iniztrativo:

* Sugerencia o peticion: Comentario respacto 2 la posibilidad de mejorar el
sarvicio sin comprometer = satisfeccidn y couplimiento de requisibes
confracrualas v lezales,

* Felicitacion: comentario positivo v de exaltacion sobre ma zestion exitosa.

* PQRF: Sigla wilizada para sbrevizr las palabras peticidn, quefa, reclamo v

falicitaciones.
* Buzon de Calidad: Similar 2 un Buzdn de sugerencizs. Insmunanto puesto 3
disposicin de 12: partes i ara suministrar informacian PORS.
4. DOCTUMENTOS DE REFERENCIA

*  NTCIS0 8001:2015: Requisitos del Sistamaz de Gestidn de Iz Calidad.
|
5 REGISTROS

» FOEMATOREPORTE PQRS

= FOEMATO DE ACCIONES CORFECTTVAS O PREVENTIVAZ,

1ACTIVIDAD
RECIBIF.EL QRS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
(Cualguiera de las partes intereszdas de 12 institacicn puede suministrar w PQRS. Ezto
puede ser recibide de forma verbal o escrita 2 raves de:

»  Encuesta de satisfaccion.
»  Llamada Telefinica.

*  Correo elecirinico

v Comtacto diracto.

Tada lo anterior pueda ser repartado an:

. Feuniones de sezuimiento dz desempefio
. Anditorizs.

. Feunidn mensual de corte de ciclo

L] (Orros espacios propios de 12 emipresa.

% e2 ma quaja o raclame que tiene una soluciin inmedizta, el fimcionario paeda darle
sohucidn da forma instantines dajindola respectivamente registrada en el Formato
Feparte PORS v lnego suministrarla al coordinador de calidad

REGISTRO
=  Fomnato BORS

RESFONSABLES
= Todo el parsonal de |z emprasa.
= Partes imtarezadaz,

2 ACTIVIDAD
ANALIZAR Y CLASIFICAR EL REPORTE PQRS

[DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Lz novedadas reportadas da manera directs o indirecta sl proceso de Celidad v
supervisidn ¥ atencicn 2l usuario, serdn analizadas v clasificadas por el Coordinador de
Calidad en =l formato reparte PQRS.

A} Sies Peticidm:

Femodalacion de instalaciones

Wejaras al disalio da los productos.

Sugarenciz de actividades de promocidn v publicidad.
Cambin da Horarios de atencidn al cliente

WEtodo de pazo

Sugerencias da apertura auevas referencias

E}  Siesmreclama:

Inztalaciones con deficiencias de asea

Arezs de stencidn (Presencia de malos olores, roidos imcdmodos, poca
argondmicas, temperarua sofocante, excasiva luz, autra oas.)

= Precios injustificados

= Inomaplimients de los tiempos de entrega de productos

Publicidad enzafiosa.

C)  5iesuma queja:

= Dimaras en 2l sarvicio da stencida al clisnts en uwnz compra de mado
fizico o virmal

= Forrnres em la cuenta nar cohrar

Para observar de mejor manera darle clic al link
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Figura 38.

Figura 38. Reporte de PQRS
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Sugerercas) Fecha te Bprobacion:
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| CELULAR
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3. CLASIFICACION
PETICTON RECLAMD
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serviciil.
£ TRATAMIENTO DE LA QUEIA O RECLAMD
Acttividades o Realivar sk ke Frrha de Cumplimi e
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I
e aibre wic -Solicild & Actn Conectiva o Prevemsha T o Ri __ Espeecilique
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Figura 39.

Figura 39. Lecciones aprendidas de los PQRS y otros.
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A Codign: PU-5GC- 12
LECCHOMES APRENDIDAS Version: 0L
i ?""m : Fecha de aprobacion:
L y
FROCESDQTE
et L4 GENERA
BEVENTC SERVICIC AL
FUENTE NCENTE | () QUEIA 0
FALTAR D ACCIDENTE OE D
OFERATIVAS TEABANDY
SITUACTION OCTEEIDA
CATSAS ASDCTATAS
PROCESD {5}
ASOCTADNG
COMNSECTUENCIAS
LECCTON APRENDIDA
L LECCION APRENDIDA 51 MO
AMERITA (M/E 5E POR.
CONVIERTA EN AUE
ESTANDAR IE L HUE?
QRGANITACION
ESTANDAR EN QTE SE
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[:P'l'l-l:-tdi!-l'ﬂ.lﬂ. manmal,
s, polinics, formare, eic.)
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1.4 MISION
Pulguero.ma es una empresa comercializadora de ropa de segunda mano creada

para vender prendas a la moda con disefios exclusivos en cuanto a ropa formal e informal,
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generando a su vez un consumo sostenible y un impacto positivo al medio ambiente, permitiendo

ser dia a dia una empresa sostenible e innovadora, elevando de la misma manera lo niveles de

calidad y satisfaccion de los clientes.

1.5 VISION
La empresa pulguero.ma desea convertirse en una de las empresas lideres en

cuanto al mercado de segunda mano posicionandose en una de las mejores, creciendo
continuamente y contando con un aumento de confianza por parte de los compradores,
ofreciendo productos de calidad, creado a su vez un vinculo con los mismos haciéndolos sentir

parte de la empresa y nuestros productos generen un impacto positivo en sus vidas.

1.6 POLITICAS DE LA CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD
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Pulguero.ma es una empresa comercializadora de ropa de segunda mano ubicada

actualmente en la ciudad de Santa Marta, la cual tiene como objetivo brindar prendas a la moda a
un bajo costo y a su vez mitigando el impacto ambiental que la industria de la moda genera en el
planeta.

En la empresa pulguero.ma son conscientes de que las actividades que se realizan van de
la mano con la calidad es por ello que han tomado un compromiso, de poner en marcha el disefio
de un Sistema de Gestion de calidad que surge de la necesidad de tener un adecuado control de
las prendas que se comercializan.

La presente politica de calidad es conocida por todos los integrantes de la empresa
pulguero.ma donde se irdn formando y motivando de tal manera que cada empleado tome
responsabilidad de la calidad de su propio trabajo.

Por lo tanto, la empresa pulguero.ma se compromete a:

1. Cumplir con la normativa y legislacion aplicable.

2. Asegurar que los productos vendidos a los clientes tengan la calidad definida y cumplen
las especificaciones y normativa aplicable.

3. Establecer sistemas enfocados a la mejora continua tanto del producto, como del sistema
de gestion de calidad.

4. Mantener contacto permanente con los clientes, colaborando conjuntamente en la mejora
de nuestros productos y servicios.

5. motivar, instruir e incluir a todo el personal en la gestion y desarrollo del Sistema de
Calidad implantado, fomentando el concepto de responsabilidad entre todo el personal.

6. Dotar de los recursos necesarios para el logro de la satisfaccion de todas las partes
interesadas, tanto internas como externas.

7. Asegurar que la politica es comunicada, entendida, puesta en practica y mantenida a todos
los niveles de la empresa.

8. Conseguir la mejor calidad del producto como resultado del trabajo.



1.7 OBJETIVOS DE LA CALIDAD
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OBJETIVOS DE CALIDAD

Los presentes objetivos de calidad deben ser conocidos por todos los integrantes de la
empresa pulguero.ma de tal manera que la empresa se beneficie y beneficie a los empleados con
el debido cumplimiento de estos objetivos.

Por lo tanto, la empresa pulguero.ma se compromete a:

- Brindar un servicio con estandares de calidad.

« Alcanzar un alto posicionamiento en el mercado.

«  Obtener un alto desempefio en el &mbito de atencién al cliente.

- Optimizar los recursos existentes en la empresa pulguero.ma

- Disponer de un ambiente agradable en el area de trabajo

= Transmitir una sana convivencia entre todas las partes de la empresa.

- Mejorar continuamente cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la empresa
pulguero.ma.

18.Conclusiones
Para el desarrollo del presente sistema de gestion se tuvo que partir desde la parte inicial
donde encontramos la situacion actual en la que se encuentra la empresa, mediante un

autodiagnostico, se pudo evidenciar en qué procesos estaba fallando con mayor frecuencia la
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empresa, mostré un bajo cumplimiento, debido a la falta de control, personal y estandarizacion

de los procesos, asi mismo se realiz un analisis mediante la herramienta encuesta de
satisfaccion al cliente.

Posteriormente para el desarrollo del proyecto se analizaron los datos porcentuales de
cada item de la norma ISO 9001:2015, evidenciando el bajo cumplimiento de la norma e
identificando los factores de causa y efecto, al no contar con la documentacion pertinente estos
procesos no cumplian en forma con los estandares de calidad exigidos actualmente por sus
clientes.

Por ultimo se disefi6 la documentacion pertinente para organizar de manera 6ptima los
principales procesos para tener en cuenta para la empresa PULGUERO.MA, para llevar a cabo
esta documentacion se partié de un mapa de procesos se evidencio que la empresa no contaba
con un 6ptimo desarrollo de los procesos ya que cumplian con algunos items pero en su mayoria
no eran documentado ni realizados de manera adecuada, por otra parte, no contaban con el
proceso de gestién de la calidad y se disefi6 para ser implementado, para cada proceso expuesto
en el sistema de gestion se realizé una caracterizacion del proceso, formato de realizacion del
proceso y formatos para el control de los mismos.

Finalmente se presentd de manera general el sistema de gestion de calidad, con sus
objetivos y politicas de calidad, cumpliendo con los objetivos, el cual va a permitir normalizar,
gestionar y controlar los procesos de la empresa, con el fin de satisfacer al cliente como buscar
una mejora continua de la empresa, este sistema de gestion fue presentado a la empresa de
manera digital y fisica al gerente de la empresa, el cual debe estar a disposicion de todos los

miembros de la misma.
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19.Recomendaciones
A manera de recomendacion se le pide a la empresa que tome las siguientes indicaciones,
1. Promover el desarrollo del sistema de gestidn de calidad en todo el personal de la

empresa para garantizar una mejora en los procesos.
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2. Concientizar al personal de la importancia que tiene la calidad en los procesos, asi

como en la empresa en el crecimiento de la misma, esto genera una satisfaccion
en los clientes.

3. Promover entre el personal de la empresa los conceptos de gestion de calidad para
su mayor entendimiento.

4. Debido a que la empresa presentaba mayor problematica en el proceso de las
compras, se recomienda tener un mayor control e incrementar el personal en esta
area para tener un mejor desarrollo para poder garantizar la calidad de los
productos asi mismo implementar acciones correctivas cada que sea necesario.

5. Se recomienda no abandonar, ni suspender ningln procedimiento expuesto en el
presente sistema de gestion de calidad, de la misma forma se promueve la
estandarizacion de los procesos y su mejor desarrollo.

6. Se deben asignar una persona fija para el proceso de gestion de calidad para que
este asegure el control y debido funcionamiento del sistema de gestion de calidad,
para garantizar una mejora continua y tener como resultado la satisfaccion del

cliente.
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Anexo 1.

Anexo 1. Logo disefiado para empresa estudio de caso.

Nota: logo creado para la empresa pulguero.ma en la ciudad de santa marta.



