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RESUMEN

El presente trabajo de integracion curricular consistio en el desarrollo de un manual de calidad
basado en la norma 1SO 9001-2015 para la empresa Rio Textil ubicada en el canton guano, que
tuvo como objetivo obtener un control de los procesos, definir funciones y dotar a la empresa de
todas las herramientas para una gestién de calidad, enfocandose a la mejora continua. Se empled
metodologias para realizar un trabajo interpretativo mediante las encuestas aplicadas a los clientes
internos y externos como también un analisis situacional FODA que nos permitié analizar la
situacion actual de la empresa. El analisis reflejo que la empresa no manejaba informacion
documentada para mantener una guia, un control de calidad deficiente y una cultura de calidad
insuficiente. Nos sirvid de base para proceder a la realizacién de la propuesta basdndonos siempre
en la estructura, los parametros y requisitos de la norma ISO 9001-2015. Mediante el manual de
calidad la empresa se fortalece con mejoras notables en todo su contexto y mejora su
competitividad frente a otros mercados, siempre teniendo en cuenta los requerimientos y
necesidades tanto del cliente interno como del cliente externo, de esta manera el manual de calidad
ayuda a la empresa a tomar decisiones oportunas, tener procesos eficientes, uso adecuado de los
recursos, corregir errores y mantener un constante crecimiento empresarial cumpliendo
estandares de calidad. Por lo tanto, la empresa deberd implementar el manual de calidad que le
servira como apoyo, seguridad y estabilidad en el mercado siempre aferrandose la normativa que

le ayudard cumplir los objetivos y metas propuestas.

Palabras clave: <MANUAL DE CALIDAD>, <PROCESOS>, <EFICIENCIA>, <CALIDAD>,
<CRECIMIENTO EMPRESARIAL>, <NORMA ISO 9001-2015>.
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ABSTRACT

The present work of curricular integration consisted of the development of a quality manual based
on the 1ISO 9001-2015 standard for the company Rio Textil located in the guano canton, which
aimed to obtain control of the processes, define functions and provide the company with all the
tools for quality management, focusing on continuous improvement. Methodologies were used to
conduct an interpretative work through surveys applied to internal and external customers as well
as a situational analysis SWOT that allowed us to analyze the current situation of the company.
The analysis showed that the company did not manage documented information to maintain
guidance, poor quality control, and insufficient quality culture. It served as a basis for us to
conduct the proposal based on the structure, parameters, and requirements of the 1SO 9001-2015
standard. Through the quality manual, the company is strengthened with remarkable
improvements in all its context and improves its competitiveness against other markets, always
taking into account the requirements and needs of both internal and external customers, in this
way the quality manual helps the company to make timely decisions, have efficient processes,
proper use of resources, correct errors and maintain a steady business growth meeting quality
standards. Therefore, the company should implement a quality manual that will serve as support,
security, and stability in the market, always adhering to the regulations that will help it meet the

proposed objectives and goals.

Keywords: <QUALITY MANUAL>, <PROCESSES>, <EFFICIENCY>, <QUALITY>,
<BUSINESS GROWTH>, <ISO 9001-2015 STANDARD>.

Mag. Maria Eugenia Rodriguez Duran

C.1: 060391479-7
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se encuentran en un alto grado de competitividad y es la misma que
les exige estandares de calidad elevados e internacionales. Por lo tanto, surge la necesidad de
implementar el sistema de gestion de calidad que les permita una mejora continua controlando
todo el contexto organizacional llevando productos y servicio tanto al cliente interno y externo de
altos estandares en cuanto a la calidad.

Una buena gestién de implementacion, seguimiento y control del manual de calidad basada en la
norma ISO 9001-2015, ayudara a un mejor desarrollo y rendimiento que conduzcan a resultados
favorables y eficientes que se vean reflejados en el cumplimiento de objetivos. En el presente
trabajo refleja la necesidad de un manual de gestion de calidad por parte de la empresa Rio Textil
del cantén Guano por lo tanto en este documento abordara los siguientes capitulos.

En el capitulo | se encuentra el marco teorico referencial en donde se identifica y se expone los
antecedentes que nos sirven como base para la investigacion como también la teoria para el
desarrollo de este trabajo que permite conocer todo lo relacionado con la norma ISO 9001-2015,
los requisitos que intervienen y los lineamientos que debemos seguir a cabalidad.

En el capitulo Il interviene el marco metodoldgico en donde se especifica el enfoque de
investigacion y el tipo de estudio la cual nos servird como respaldo para su desarrollo de este
proyecto en donde interviene una entrevista al gerente y encuestas dirigidas tanto para el cliente
interno como externo de la empresa Rio textil que nos permite conocer las diferentes
inconformidades y puntos claves para el desarrollo del manual de calidad.

En el capitulo 111 es en donde se procedié al desarrollo de las encuestas a los grupos de interés
para verificar la situacion actual de la empresa y la realizacion de la discusion de resultados con
la finalidad analizar el contexto organizacional. Para continuar con el desarrollo del manual de
calidad basado en la norma ISO 9001-2015 para la empresa Rio Textil con la finalidad que se
beneficie para un crecimiento competitivo y cumplir requerimiento de los grupos de interés. Para

finalizar con la investigacion se definen las conclusiones y recomendaciones respecto al mismo.



CAPITULO L.

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1.  Antecedentes de investigacion

El disefio de un manual de calidad para las organizaciones es un elemento fundamental para el
mejoramiento de cada uno de los procesos mediante la satisfaccion de los clientes internos y como
resultado la fidelizacion del cliente externo gracias a los altos estandares de calidad en los
productos.

Para el desarrollo del presente trabajo se ha considera trabajos investigativos de la Escuela

Superior Politécnica de Chimborazo de la facultad de administracién de empresas que son los

siguientes:

El autor (Arévalo Colcha, 2018) en su trabajo de investigacion titulado “DISENO DE UN SISTEMA

DE GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA NORMA ISO 9001: 2015, PARA LA

EMPRESA CALMATRIZ MULTIMOQUETAS, DE LA CIUDAD DE AMBATO,

PROVINCIA DE TUNGURAHUA, PERIODO 2018.” concluye que:

e “El desarrollo metodoldgico ha identificado las diferencias que tiene la empresa en cuanto al
trabajo en procesos y el sistema de la calidad.”

e “La elaboracion del manual de calidad con la fundamentacion de la NORMA ISO 9001:2015
sirve de herramienta para la implantacion del sistema de gestion de calidad en la empresa
Calmatriz Multimoquetas, de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, periodo 2018”.

Recomendaciones:

Asi mismo el autor (Arévalo Colcha, 2018) refiere dentro de sus recomendaciones lo siguiente:

e “Implementar las directrices de la NORMA ISO 9001:2015 con el fin de mejorar los procesos
y de esta manera generar valor agregado a los productos y servicios. de la empresa la Calmatriz
Multimoquetas, de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, periodo 2018”.

e “Aplicar el manual en todo su conjunto y actualizar permanentemente y someterlo a la mejora
continua que se vaya proponiendo en la Calmatriz Multimoquetas, de la ciudad de Ambato,
provincia de Tungurahua, periodo 2018

Comentario Personal:

Esta investigacion nos ayuda como base para mejorar los métodos y procesos para mejor la

calidad tanto en la prestacion de servicios como también en los productos con estandares

internacionales permitiendo asi que se incremente la productividad de las empresas de textiles.

Para (Pillajo Lata, 2018) en su trabajo de investigacion titulado “DISENO DE UN SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD BASADO EN LAS NORMAS ISO 9001:2015, PARA CUEROS EL



AL-CE, DEL CANTON GUANO, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2018”

concluye que:

e “Se realizd el marco metodologico mediante la utilizacion de métodos y técnicas que
permitieron establecer la situacion actual de la empresa y determinar la problemaética que es la
inexistencia de un sistema de gestion de calidad, sefialando que la carencia de la misma
provoca un bajo desempefio global en la organizacion lo que resta competitividad e
inestabilidad en el mercado”.

¢ “Finalmente, se ha elaborado el manual de calidad basado en la quinta version y actual norma
ISO 9001:2015 con la certeza de que la ejecucién de la misma permitird mejorar la
comprension y correcta ejecucion de los procesos internos y demostrar la capacidad para
proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades, requerimientos e
incrementar las expectativas del cliente”.

Recomendaciones:

Asi mismo el autor (Pillajo Lata, 2018) refiere dentro de sus recomendaciones lo siguiente:

e “Se sugiere a la alta direccion de Cueros EL AL-CE realizar habitualmente un anélisis del
contexto de la empresa, con el objetivo de identificar y establecer aspectos positivos y
negativos que pueden afectar la consecucion en el logro de los objetivos de la empresa”.

e “Serecomienda al gerente general de la empresa implementar y mantener el sistema de gestion
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, con la finalidad de mejorar la eficiencia de
los procesos internos generando un valor agregado en los productos y servicios y por ende
incrementar la satisfaccion de cliente, mejorando el desempefio global de la organizacidn,
distinguirse de su competencia y por ultimo seguir desarrollandose dentro del entorno actual
que es cada vez mas dindmico y competitivo”.

Comentario Personal

Esta investigacion permite conocer la realidad de una empresa en especifico las oportunidades

que tiene para alcanzar metas y objetivos propuestos tratando de reducir costos de produccion sin

deja un lado el servicio de calidad.

1.2. Marco tedrico

1.2.1. ¢Qué es gestion?

La palabra gestion proviene del latin gestio, y hace la referencia a la administracién de recursos,
sea dentro de una institucion estatal o privada, para alcanzar los objetivos propuestos por la
misma.

En la actualidad, una empresa surge siempre y cuando exista una correcta gestion. Es decir, si los

administradores no utilizan las herramientas correctas, la empresa quebrara. Ya que la existencia
3



empresa dependera de las decisiones que tomen ellos. Aqui encontramos su importancia, y si se
incluye el avance de la tecnologia lo hace ain mas complejo. Con todo esto, una eficiente gestion
empresarial asegurard el éxito o fracaso de la organizacion. Por tal razén los administradores con
especializaciones son los llamados a estar en constante capacitacion para manejar la empresa.

Tomando en cuenta las consecuencias que traerian un inadecuado desempefio por parte de ellos.
Es decir, que si se desea apostar por un negocio o ya se tiene uno se debe tener en cuenta ciertos
factores, como, por ejemplo, tener conocimientos acerca de las areas que necesita tener una
empresa para compita en el mercado. También, que estas areas brinden el apoyo especifico para
que la compafiia pueda crecer con el pasar del tiempo. Es por ello que es importantisimo saber

qué tipo de negocio se emprenderd y evaluar si sera rentable 0 no (ntx-admin, 2019, pag. 1).

1.2.1.1. Instrumentos de gestion

La gestion se sirve de diversos instrumentos para poder funcionar, los primeros hacen referencia
al control y mejoramiento de los procesos, en segundo lugar, se encuentran los archivos, estos se
encargaran de conservar datos y por Gltimo los instrumentos para afianzar datos y poder tomar
decisiones acertadas.

De todos modos, es importante saber que estas herramientas varian a lo largo de los afios, es decir
que no son estaticas, sobre todo aquellas que refieren al mundo de la informatica. Es por ello que
los gestores deben cambiar los instrumentos que utilizan a menudo.

Una de las técnicas que se usa dentro de la gestién es la fragmentacion de las instituciones. Esto
quiere decir que se intentar diferenciar sectores o departamentos. Dentro de cada sector se
aplicaran los instrumentos mencionados anteriormente para poder gestionarlos de manera

separada y coordinarlo con los restantes (Raffino, 2020, pags. 1-2).

1.2.2. Concepto de gestion empresarial

La Gestiobn Empresarial es el conjunto de actividades empresarial que realiza una persona
especializada. Ademas, debe tener la capacidad de poder organizar, controlar y dirigir un grupo
de personas, a fin de conseguir los objetivos que se ha planteado la organizacién a principios de
afio, y busca crear estrategias que permitan el correcto desarrollo, crecimiento y posicionamiento
de la empresa.

Es de gran importancia no dejar de lado a la competencia porque ellos son los que obligan a
optimizar los procesos. Esto se debe a que si la organizacion no es creativa ni eficiente los clientes
se iran con otras marcas. De igual forma es de vital importancia la comodidad de los clientes al
brindarle determinada producto o servicio, ya que, si no se sientes comodos con nuestra marca,
hay una gran posibilidad que busquen a otra empresa. Por tal motivo se debe estar pendientes de
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su grado de satisfaccion, debe considerarse hacerle un seguimiento y verificar si cumplimos con

las expectativas que tenian antes de adquirir un producto o servicio (ntx-admin, 2019, pag. 4).

1.2.2.1. Etapas del proceso de gestion empresarial

Dentro de una empresa es de vital importancia que exista los cuatros pilares o puntos basicos para
gue haya una buena gestion. Son tan importantes que se les considera como la columna vertebral
de toda empresa. Prestando la debida atencion a estos cuatro puntos, la compafiia no atravesara
tantos problemas. Igualmente, aqui encontramos caracteristicas como la calidad de servicio,
seguridad de que se estd dando lo que el cliente busca. Ademés de la responsabilidad de la
organizacién de entregar un buen producto o servicio. Transmitir confianza en que la empresa
estd comprometida en satisfacer las necesidades que tengan, entre otras. Estos factores a la larga
contribuiran a que compafiia crezca y sea exitosa.

Por lo mismo se debe cumplir con las cuatro etapas del proceso de gestion dentro de la
administracion de la empresa, los mismos que se detallan a continuacion:

1. Planificacion

Es en esta etapa donde se fijaran los objetivos a corto y largo plazo y el modo en que seran
alcanzados. Es a partir de esta organizacion donde se determinarén el resto de las etapas.
Cualquier negocio, sin importar el rubro al que se dedique, requiere de una planificacion de
procesos. Con este pilar podremos crear las metas que se quieran alcanzar a corto, mediano o
largo plazo. De esta forma, ordenaremos las actividades a realizar y sabremos que estrategias se
podran aplicar. También determinaremos que es lo gue necesitamos para llevarlo a cabo. Ya sea
cuanto recurso precisamos, la cantidad de personas a cargo, entre otras. Asi se llegara, de forma
ordenada, a los objetivos empresariales que se habian planeado (Raffino, 2020, pag. 3).

2. Organizacion

En este momento los gestores determinan detalladamente el procedimiento para alcanzar los
objetivos formulados anteriormente. Para ello son creadas la disposicidn de las relaciones de
trabajo y quien las liderard. Dicho de otra manera, se crea la estructura que organizara a la
institucion.

Este punto es importante ya que, al igual que la planificacion, marcan el futuro éxito o quiebre de
la empresa. Ya que aqui es donde se delega y coordina las actividades que se realizaran con los
colaboradores. Ademaés del tiempo en el que se debe llevar a cabo dicho proceso. Todo con la
finalidad de que haya un orden y ayude a alcanzar los objetivos empresariales (Raffino, 2020, pag. 3).
3. Direccién

En este caso se intenta que el personal posea una direccion y motivacién, de tal manera que resulte
posible alcanzar los objetivos. Este punto estd destinado para personas que puedan liderar y

orientar un grupo de trabajo.



Ademas, tiene que estar pendiente a lo que hagan los colaboradores y motivarlos a cumplir con
sus metas. A partir de esto, dependera el éxito de la empresa porque si los trabajadores no estan
comodos, no seran eficientes (Raffino, 2020, pag. 3).

4. Control

En este caso el o los gestores examinan si la planificacion es respetada y los objetivos son
cumplidos. Para ello deben ser capaces de realizar ciertas correcciones y direcciones si las normas
no son acatadas. Esta relacionado con la coordinacion y seguimiento del trabajo de los
colaboradores con la finalidad de conocer los puntos altos y bajos de la organizacion. Todo ello
para proponer acciones ante posibles problemas que puedan ocurrir en el futuro y que afecten a

la compafiia (Raffino, 2020, pég. 3).

1.2.3. Historia de la calidad

Al pasar de los afios la preocupacion del ser humano por ofrecer un producto o servicio la calidad
ha venido evolucionando para garantizar la supervivencia y el crecimiento a las nuevas exigencias
del mercado, lo cual se ha manifestado en diferentes etapas.

Su primera etapa tenia como objetivo la inspeccién del trabajo, rechazando los productos
imperfectos para garantizar que cumplan con las especificaciones requeridas y luego exponerlos
a los clientes satisfaciendo sus necesidades. En la segunda etapa surgen los gremios que
establecian las especificaciones de los materiales que se utilizaban para los procesos de los
productos a elaborar, ejerciendo el control mediante la certificacion de los productos.

La revolucion industrial llevo a las grandes empresas de fabricacion a una divisidn del trabajo
basadas en los principios de la Organizacién Cientifica del Trabajo de Taylor que consiste en
asignar personas a la elaboracién y otras a controlar la calidad del producto, lo que provoco el
surgimiento del departamento de calidad. luego, se aplicaron técnicas estadisticas para el control
de calidad con el fin de identificar y eliminar las causas que generan defectos en los productos,
manteniendo los procesos de produccion en un estado planificado de manera que se cumpla con
los objetivos planteados.

En el aseguramiento de la calidad la estadistica se convirti6 en una herramienta imprescindible
para prever y después comprobar la fiabilidad de los productos, con la implantacion de estas
técnicas se asegura el cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Desde un enfoque humano en las empresas japonesas, se establece el término de Control de
Calidad Total, mientras que en Estados Unidos se dio a conocer como Calidad Total,
convirtiéndose asi la calidad como un requisito imprescindible para la competencia entre
mercados, por lo cual muchas organizaciones se enfocan en lograr un mejoramiento continuo a

través de la Norma 1SO (Alvarez, 2016, pag. 32).



1.2.4. Calidad

“Etimologicamente, el término calidad procede del latin (qualitas-atis), definido por el diccionario
de la Real Academia Espafiola como: la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”(Gonzalez,
2017, pag. 7).

“Calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el
desarrollo de productos o en la prestacion de servicios™ (Alvarez, 2016, pag. 5).

La calidad no solo se refiere a la calidad de productos o servicios terminados, sino también a la
calidad de procesos gue se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas
las fases de las actividades de la empresa, es decir, en todos los procesos de desarrollo, disefio,
produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios.

Ademas, podemos decir que es un valor estratégico para diferenciar un buen servicio del que no
lo es. La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por
lo que esta dispuesto a pagar. De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Méas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién,
calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de
objetivos, etc.

Resumiendo, asi que la calidad es la capacidad de un conjunto de aspectos y caracteristicas del
producto o servicio para obtener la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,

permitiendo a la empresa alcanzar una excelencia y gestion oportuna de todos sus recursos (Duque,
2018).

1.2.4.1. Objetivo de la calidad en la empresa

En la empresa, la calidad tiene como objetivo alcanzar, mantener y mejorar la gestién

organizacional con el fin de brindar un producto o servicio que sea recibido por los clientes como

“de buena calidad”, de esta manera, se obtiene una excelente imagen empresarial que perdura con

el pasar del tiempo, aplicando la mejora continua, superando asi las necesidades cambiantes de

los clientes. Ademas, podemos mencionar otros objetivos como:

o Indagar persistentemente para satisfacer al cliente tanto interno como externo, cumpliendo en
su mayoria expectativas y exigencias.

¢ Alinear a la organizacion como cultura, impulsando hacia la mejora continua e innovando
nuevas técnicas para facilitar el trabajo.

e Motivar en los colaboradores de la empresa, la fabricacién de productos y prestacion de

servicios de calidad en base a incentivos (Alvarez, 2016, pag. 6).
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1.2.4.2. Caracteristicas de la calidad

Las caracteristicas de la calidad son todos los atributos o propiedades de los materiales o procesos

que se requieran para obtener o formar la aptitud del producto o servicio con el propoésito de

satisfacer las necesidades para lo cual fueron creados. Entre estas caracteristicas se tiene a las

siguientes:

a) Tecnoldgicas: dureza, resistencia, inductancia, consistencia, dimensional, peso, forma.

b) Psicologicas: sabor, belleza, estatus, confort, apariencia.

c) Con relacion al Tiempo: fiabilidad, mantenibilidad.

d) Contractuales: cumplimiento de acuerdos.

e) Eticas: cortesia del personal, honradez, respeto.

Otras caracteristicas:

1.
2.

Grado: Indicador de nivel o categoria.

Imperfeccidn: Desviacion de una caracteristica de la calidad respecto a un nivel deseado, sin
tener relacion con la inconformidad.

Inconformidad: Desviacion de la una caracteristica de la calidad respecto a un nivel deseado,
donde existe una severidad que cause que un producto o servicio no cumpla con los requisitos
anhelados.

Defecto: Desviacion de la una caracteristica de la calidad respecto a un nivel deseado, de tal

forma que no satisfaga los requisitos normales (Gonzales , 2017, pag. 18).

1.2.4.3. Factores relacionados con la calidad

Por lo general hay que tomar en cuenta los factores relacionados con la calidad para poder tener

como resultado productos y/o servicios de calidad, entre los principales factores estan los

siguientes:

1. Dimensién Técnica: Se refiere a la tecnologia y todo lo referente a los factores cientificos que
de manera directa o indirecta intervienen en la fabricacion del producto y/o servicio.

2. Dimension Humana: Pretende preservar las relaciones que tiene la empresa con el cliente y
viceversa.

3. Dimension Econémica: Ambiciona disminuir costos tanto para el cliente como para la empresa

(Gonzales , 2017, pag. 19).



1.2.4.4. Aseguramiento de la calidad

Es un proceso considerado como el esfuerzo general que se utiliza para planificar, organizar,

dirigir y controlar la calidad. este con la finalidad de brindar al cliente un producto y/o servicio

de calidad adecuada, y asi lograr su plena satisfaccion. Este proceso esta enfocado en varias

actividades, que son las mas importantes relacionados con los proveedores para asegurar la

calidad de los insumos, estas son:

e Definir el programa de calidad que se necesita poner en operacion los proveedores para
cumplir con los requisitos que la empresa requiere en sus inSUMos.

o Seleccionar proveedores con potencia para asegurar la calidad de insumos.

e Evaluar el desempefio de los proveedores de acuerdo con los criterios establecidos
previamente.

e Cooperar con los proveedores, ademas de realizar los procesos de planeacién y mejoramiento

de la calidad en conjunto (Gonzales , 2017, pég. 21).

1.2.4.5. Politicas de calidad

La calidad es la adecuacion a unas especificaciones que ha de reunir el producto y/o para adaptarse

a las necesidades del cliente. La funcion de calidad de una empresa esta integrada por un conjunto

de responsabilidades que asegura que los productos y /o servicios se obtienen a niveles 6ptimos.

Las politicas de calidad deben contener factores como:

¢ Politicas empresariales que integren clientes internos y proveedores en el mejoramiento de la
calidad.

e Politicas del talento humano aplicando excelentes técnicas de administracion de este para
obtener altos niveles de eficiencia y calidad.

e Politicas con clientes externos para brindar confianza cumpliendo las condiciones de venta y

ofreciendo un adecuado servicio (Rivera, 2015, pag. 35).

1.2.4.6. Administracién de la calidad

La administracion de calidad es la encargada de detectar los defectos que pueden producirse en
cualquier area de produccion de un producto y/o prestacion de un servicio.

La responsabilidad de la administracion de la calidad es:

e Establecer metas y programas de reduccion de los costos de la calidad.

¢ Implantar sistemas para medir el verdadero nivel de la calidad del producto resultante.



Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del producto, por linea de
producto.

Establecer objetivos y programas para el componente organizacional del control de calidad y
publicar manuales para uso del personal correspondiente.

Integrar a todos los colaboradores en el componente organizacional del control de calidad y
realizar mediciones de la efectividad para determinar la contribucién de la funcion del control

de calidad a la rentabilidad y progreso de la institucion.

1.2.4.7. Los 14 pasos de la administracion por calidad

Dentro de los 14 pasos de Crosby tenemos:

© © N o g~ wnh e

Asegurar que la direccion este comprometida con la calidad.

Formar el equipo para la Mejora de la Calidad con representante de cada departamento.
Capacitar al personal en el tema de la calidad.

Establecer mediciones de calidad.

Evaluar los costos de calidad.

Crear conciencia sobre la calidad.

Tomar acciones correctivas.

Planificar el dia “cero defectos”.

Festejar el dia de los cero defectos.

10.Aliciente a los colaboradores para que se fijen metas de mejoramiento para él y sus grupos.

11.Eliminar las causas de los errores.

12.Dar reconocimiento.

13.Formar consejos de calidad.

14.Repetir todo el proceso (Crosby, 1988, pag. 43).

1.2.4.8. Calidad desde la Optica de satisfaccion al cliente

La calidad como término de gran importancia surge a partir de que los empresarios 0

comerciantes, como se les llamaban anteriormente, se percatan de la necesidad de competir en el

mercado con sus productos o servicios. Evidentemente este elemento y sus conceptos han

evolucionado con el de cursar del tiempo, para convertirse en la actualidad en un sistema

obligatorio que debe ser utilizado en instituciones y organizaciones tanto publicas como privadas.

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes en la prestacion de servicios

de calidad. La satisfaccion del cliente depende no s6lo de la calidad de los servicios sino también

de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden

sus expectativas. Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo
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de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con

sus expectativas. La satisfaccion del cliente estd conformada por tres elementos:

1.

El Rendimiento Percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el
cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo,
es el "resultado™ que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. El
rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido™ puede ser determinado luego de una
exhaustiva investigacion que comienza y termina en el “cliente".

Las Expectativas: Son las "esperanzas" que el consumidor tiene por obtener algo y estas se
producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién.

Promesas que ofrecen los competidores.

Necesidades

Los Niveles de Satisfaccion: luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente
(Jabaloyes , Carot, & Carrién, 2020, pags. 8-9).

1.2.4.9. Los 10 mandamientos de la calidad

Entendiendo que es el cliente el que percibe la calidad, asumiendo la satisfaccion con el producto

0 el servicio se plantean los 10 mandamientos de la calidad.
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. Pensar en Positivo: No significa ignorar los aspectos negativos, que en un proyecto son fuente
de crecimiento, si no al negativismo, como director, debera tener la mejor actitud frente a las
adversidades, al final es quien dirige los equipos y debe demostrar fortaleza.
. Ser Educado es Calidad: La cortesia ademas de ser gestos de buen gusto y clave de una persona
formada, es una llave para un director de proyectos, solicitar con educacién informacion, por
ejemplo, puede hacer una gran diferencia en lo que se recibird o al momento de pedir apoyo
al equipo.
. Ser Organizado es Calidad: El tiempo que un ejecutivo puede perder, simplemente buscando
un documento o cualquier informacién importante, es fundamental y denotara la calidad de
esa persona en su organizacion, existen herramientas como las “5s”, que ayudan a destinar, 5
minutos diarios para arreglar el escritorio y no evitar se acumule.
. Ser Prevenido es Calidad: En este caso se refiere puntualmente a la informacién. Es decir,
dejarse llevar por la primera fuente que llegue y tomar decisiones sobre una basa no
confirmada, puede ser un error que un directivo puede pagar caro, el poder escuchar lo que se
dice, confirmar y tomar decisiones es calidad sobre la informacion que se recibe, que prevé
problemas, evita discusiones innecesarias; el que pronto se apresura a la lucha, pronto regresa
avergonzado.
. Ser Atento es Calidad: La atencion que el director brinda a los colaboradores es vital, en el
desarrollo interpersonal con el equipo, define la calidad de ser humano y demuestra las
capacidades de liderazgo. Cuando un colaborador se acerca a buscar un consejo u apoyo, el
involucrarse de manera real, buscando apoyar a los demas. Pequefios detalles, como dejar el
celular a un lado, mientras alguien habla, puede generar grandes diferencias.
. Respetar la Salud Calidad: ElI mundo rapido que constantemente pide méas de los ejecutivos
dentro de una empresa y mientras mas elevado el cargo méas tiempo demanda, llevando a las
personas a grandes problemas de salud, estrés, ansiedad, tomarse los tiempos, para descansar,
comer u simplemente hacer una pausa, es asegurar que quien esta dirigiendo el proyecto,
seguird haciéndolo. Que el ejecutivo se detenga por estar enfermo, no significa que el mundo
se parard a esperarlo.
. Cumplir lo Planificado es Calidad: Aunque nadie puede saber lo que el futuro depara, se puede
planificar para los posibles escenarios, desde la planificacién del dia a dia, hasta la vision de
donde se mira dentro de 10 afios; respetar los tiempos en las planificaciones, reuniones con
interesados, con ejecutivos o colaboradores, demuestra la calidad en la persona.
Tener Paciencia es Calidad: Paciencia no es sin6nimo de inactivad, en un proyecto es
totalmente normal, diferir en las ideas, el problema no es no estar de acuerdo, el conflicto esta
en no ser tolerante, comprender que hay muchas perspectivas distintas, que a veces la idea de
una persona es mejor con la contribucion de varias personas, la capacidad de escuchar y ser
tolerantes es clave en el desenvolvimiento de las relaciones.
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9. Decir la Verdad es Calidad: “Dios no es la verdad, la verdad es Dios”, dijo el Alma grande
Gandhi, en alusidn en gue este recurso debe primar sobre cualquier cosa, no prometer lo que
no sé podra cumplir, evitando problemas o desprestigios, sobre una imagen que puede llevar
afios construir.

10. Amar a la Familia y a sus amigos... es la mayor calidad: La capacidad de diferenciar los
tiempos, el respeto por los seres queridos y sus necesidades contribuyen a la salud mental, la
estabilidad emocional y el equilibrio social, poder separar las actividades y apreciar los

momentos en cada una de las fases (Silva J. , 2018, pags. 1-2).

1.2.4.10. Dimensiones de la calidad

Por lo general, el cliente evalla el desempefio de su organizacion de acuerdo con el nivel de
satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas. El profesor David Garvin de la
Universidad de Harvard propone 8 componentes o dimensiones de la calidad con el fin de hacer
maés operativo el concepto de calidad de un producto o servicio y favorecer la comprension del
modo en que la Gestion de Calidad se puede aplicar en las empresas, tanto de manufactura como
de servicios. A continuacion, las 8 dimensiones de la calidad:

1. Desempefio

Esta asociado a las caracteristicas operacionales del producto. En particular esta dimensién de
calidad esta asociada a atributos medibles. En consecuencia, las diferentes marcas de un producto
pueden ser ordenadas objetivamente segin un aspecto particular de desempefio.

2. Caracteristicas (Funciones Adicionales)

Esta dimension se refiere a aspectos adicionales al desempefio, que contribuyen a complementar
el funcionamiento béasico del producto o servicio. La separacién y diferenciacion entre
caracteristicas principales y secundarias no es facil de establecer. De hecho, existen muchas
caracteristicas adicionales que, con el tiempo, se transforman en algo tan indispensable como las
bésicas.

3. Fiabilidad

La fiabilidad se refiere a la probabilidad de funcionamiento sin fallas o dafios por un determinado
periodo de tiempo. Es decir, se trata del desempefio y las caracteristicas esperadas de un producto
0 servicio durante un momento especifico de su vida atil. La fiabilidad de un producto contribuye
fuertemente a la imagen de marca y es considerada por la mayoria de los usuarios finales como
una dimension fundamental.

4. Conformidad al Disefio

La conformidad es el nivel de cumplimiento de las especificaciones disefiadas y planificadas para

el producto, es decir, el grado en que un producto, su proceso de elaboracion y/o su disefio se
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ajustan a estandares establecidos previamente (Limites de Especificacion). Esta dimension
corresponde al concepto de calidad como cumplimiento de especificaciones.

5. Durabilidad

Se refiere al periodo de vida til del producto, que es el tiempo durante el cual éste puede ser
utilizado con eficacia, antes de ser reemplazado o de reemplazar a sus componentes. Esta
dimension esta relacionada con la fiabilidad, ya que, a mayor fiabilidad, mayor durabilidad. Este
atributo ofrece muchas y variadas oportunidades para establecer diferenciaciones en base a la
calidad.

6. Calidad de Servicio

Se trata de la rapidez, el costo, la competencia, la facilidad de reparacion cuando el producto se
dafa, y la amabilidad del personal del servicio técnico. La forma en que una empresa maneja las
devoluciones y reclamos influye en la percepcion de calidad del cliente.

7. Estética

Es una dimensidn subjetiva que alude a la forma en que el producto es percibido por los sentidos:
tacto, vista, gusto, oido y olfato. Es de naturaleza individual y refleja un juicio personal. Lo que
le agrada a una persona puede no gustarle a otra, aunque el desempefio, fiabilidad y durabilidad
sean los mismos. Lo que ocurre en este caso es que las caracteristicas de conformidad total son
diferentes. La estética es una dimension muy poderosa y refleja costumbres de grupos o culturas
y tendencias como, por ejemplo, la moda.

8. Calidad Percibida

Es la impresion que se forma el cliente de un producto o servicio como resultado de la publicidad,
promocién de la marca, comentarios de otras personas y la propia experiencia en el uso. Por lo
general, las personas compran productos o servicios sin informacion suficiente sobre todas sus
caracteristicas. La durabilidad o fiabilidad de un producto, por ejemplo, suelen ser deducidas de
diversos aspectos, tanto tangibles como intangibles: la imagen o prestigio de la marca, el lugar de

fabricacién, las opiniones en foros de Internet y los ratings en revistas especializadas, entre otros
(Garvin, 2015).

1.2.5. Gestién de calidad

La gestion de calidad son todos los procesos que se llevan a cabo en una empresa para garantizar
una ejecucién optima de sus actividades. Todos estos procesos y métodos se agrupan en una
estructura Unica llamada sistema de gestion de calidad, que variara en funcién del tipo de
organizacion, el rubro al que se dedica y sus objetivos.

Cuando la gestion de calidad cumple con ciertos estandares, puede ser reconocida con la norma

ISO, que certifica que los procesos aplicados de forma sistemética por la organizacion se traducen
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en productos y servicios con los méas elevados parametros de seguridad industrial, salud y

procesos de produccién.

1.2.5.1. Los 7 principios de la gestion de la calidad en 1SO 9001-2015

1. Enfoque en el cliente
Cuando pensamos en calidad, encontramos diversas definiciones y diferentes puntos de vista. Lo
gue muchas personas no saben, es que la calidad no es una palabra aislada dentro de un sistema.
Es una palabra que esta unida a una pregunta: ¢calidad para quién?
Cuando pensamos de esta manera, es mucho mas fécil entender el concepto de calidad y lo que
significa el principio de “enfoque en el cliente”. Todo el Sistema de Gestion de la Calidad busca
intensificar el enfoque al cliente, con el fin de aumentar su satisfaccion. Esto tiene que quedar
muy claro para toda la organizacién en todos y cada uno de sus procesos, procedimientos y
actividades.
Los empleados deben conocer y ser conscientes de la importancia que tiene el enfoque al cliente
dentro del SGC, y cdmo esto impacta en la satisfaccion de los clientes. Este habito comienza a
ser real cuando es conducido por el liderazgo, lo que nos lleva al segundo de los 7 principios de
la Gestion de la Calidad.
2. Liderazgo
El liderazgo no solo hace referencia a los miembros de la Alta Direccion, o a las personas que
estan a cargo de los diferentes equipos de trabajo. Muchas personas, dentro del sistema, asumen
posiciones de liderazgo para proponer cambios, acciones y resultados. Un Sistema de Gestién de
la Calidad, fallara si no trabajan para involucrar a las personas en el proyecto. Por ejemplo, si un
nuevo empleado entra a la organizacion, y no hay alguien que asuma el “Liderazgo” y lo incorpore
dentro de las buenas practicas de calidad, ¢como sabra este empleado que la calidad es tan
importante para la organizacion?
3. Compromiso de las personas
Si su organizacion cuenta con lideres de calidad, las personas hablarén al respecto, en todas las
actividades, y los resultados se haran evidentes. Cuando se logra alcanzar el objetivo, a través de
practicas de calidad, eso sera un incentivo para que otros departamentos crean que el sistema
funciona, lo cual contribuye a crear el compromiso de las personas dentro de la organizacién con
la calidad.
4. Enfoque de procesos
La normalizacién en una organizacion que se da cuando se establecen procesos. Siempre se debe
enfocar en seguir los procesos a cabalidad para cumplir con el desafio de calidad. Las personas
comprometidas tienden a buscar la comprension de los procesos y como pueden contribuir a la
calidad, por lo que la adhesién al SGC es mucho mas rapida y fluida.
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5. Toma de decisiones basadas en evidencias

Monitorear y medir los procesos es una actividad gue se debe llevar a cabo todos los dias, y por
todos los empleados de la organizacion. Gracias a la medicion de la eficacia del sistema, es
posible encontrar fallas, o lo que no esta dando resultado. La toma de decisiones basadas en
evidencias, debe ser una cultura en la organizacion.

6. La mejora continua

“Lo que se puede medir se puede mejorar y controlar”. Pero ;mejorar para quién? Es mas facil
analizar la respuesta de estas preguntas cuando se cumple con los otros principios de la Gestién
de la Calidad. Si su organizacion desea que su Sistema de Gestion de la Calidad cumpla con el
objetivo de satisfacer a los clientes, es preciso pensar siempre en la mejora continua. Las mejoras
son esenciales para lograr gestionar personas y procesos.

7. Gestion de relaciones

Una organizacién y sus proveedores desarrollan una relacion de dependencia y beneficio mutuo,
que aumenta la capacidad de ambos para generar valor. La implementacion de la norma 1SO 9001
puede ayudar a establecer una base sélida para mejorar la calidad y la satisfaccion del cliente,
gracias al principio de Gestion de relaciones. La formacién y la capacitacion son formas con las

cuales las organizaciones pueden generar y arraigar principios de calidad en la organizacion (lbarra,
2017, pags. 1-2).

1.2.6. Sistema de gestién de calidad

“Se entiende por Sistema de Gestion la estructura organizada, la planificacion de las actividades,
las responsabilidades, las préacticas, los procedimientos, los procesos y los recursos para
desarrollar, implantar, llevar a cabo, revisar y mantener al dia la politica de la empresa” (Fernandez
Garcia, 2006, pag. 10).

“Puede ser considerado como la manera o estrategia en que una organizacion desarrolla la gestion
empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus productos y servicios y los procesos para
producirlos” (Gonzélez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016).

El sistema de gestion de calidad es un método para controlar las diferentes actividades claves de
la empresa que tiene como finalidad el cumplimiento de objetivos previamente establecidos
mediante la interaccion y colaboracion de todos y cada uno de los integrantes de la organizacién,

teniendo como finalidad la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

1.2.6.1. Objetivos del sistema de gestion de calidad

El SGC tiene como objetivo primordial implantar que la organizacién marche sincrénicamente,

de manera que el producto o servicio se desarrolle bajo ciertas especificaciones previamente
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establecidas para que cumpla con las exigencias del mercado. Ademas, proporciona herramientas

para identificar y prevenir defectos o problemas, y que las mismas sean corregidas. Una de estas

herramientas es el ciclo de calidad y en este caso el ciclo de Deming que se presenta a

continuacion:

Ciclo de Deming

Walter Shewhart fue el pionero del desarrollo del ciclo de la calidad en la década de 1920 y fue

dado a conocer luego por W. Edward Deming, por tal motivo es conocido como el “Ciclo de

Deming” o “Ciclo PHVA”.

“Es un ciclo dindmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién y en el

sistema de procesos como un todo. Estd intimamente asociado con la planificacion,

implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacién del producto como en otros

procesos del sistema de gestion de la calidad” (Pérez Villa & Munera Vasquez, 2007, pag. 50).

El ciclo de Deming consta de 4 procesos que se utilizan para dar solucion a cualquier problema

en las empresas:

o Planear: Identificar y definir la situacién actual de la empresa, conociendo su problematica y
el impacto para luego brindar posibles soluciones contenidas en un plan de trabajo y llegar a
cumplir los objetivos planteados hacia una mejora continua.

o Hacer: Se realiza lo establecido en el plan de trabajo anteriormente, llevando un control de las
actividades para que se cumplan segun lo planificado.

o Verificar: Es la comparacion del plan inicial con los resultados obtenidos luego de su
aplicacion a través de herramientas como los indicadores.

e Actuar: En esta etapa se concluye el ciclo, donde se actla para corregir problemas encontrados,
prever posibles problemas que se presenten a futuro y establecer condiciones que permitan
mantener el proceso de forma estable e iniciar un nuevo plan de trabajo.

Cabe recalcar que luego de finalizar el ciclo de Deming éste se transforma en un proceso de

mejora continua, es decir, una vez cumplido los objetivos continuamente se debe renovar el plan

de trabajo desde el inicio del ciclo hasta lograr resolver todos los problemas de la empresa.
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CICLO DEMING

Sustituir,
Modificar,
reafirma

Alinear con
Vision y Mision
stablecer
ores de éxito

pr a prueba
as ideas

Figura 1-3: Ciclo de Deming
Fuente: El ciclo de Deming (de Edwards Deming), 2018, pag. 25.

1.2.6.2. Principios del sistema de gestion de calidad

“Los principios del Sistema de Gestion de Calidad le permiten a la organizacion definir las bases,
para que el SGC pueda ser implementado sistematicamente. La aplicacion de los principios le
permite a la empresa generar confianza a los clientes. En otras, los principios “abonan el terreno”,
para que el Sistema de Gestion de Calidad pueda “germinar”, crecer y mantener” (Marin Alvarez,
2007, pag. 29).

Los principios deben ser seguidos por toda organizacion para obtener un mejor desempefio en las
actividades de la empresa dirigiéndola asi hacia la excelencia. En cuanto a la 1ISO 9001-2015 y
sus cambios relevantes, incluye un nuevo documento donde se describen 7 principios de la
Gestion de Calidad, a diferencia de la version 2008 contaba con 8 principios, debido a que el
principio namero 4 “Enfoque basado en procesos” y ntimero 5 “Enfoque del sistema para la
gestion” se unificaron para obtener resultados de manera eficaz y eficiente, gestionando las
actividades como procesos de un mismo sistema. A continuacién, se detallan cada uno de los
principios:

a) Enfoque al cliente

“El enfoque principal de la gestion de calidad es cumplir con los requisitos del cliente y tratar de
exceder las expectativas del cliente” (ISO 9000:2015 , 2015, pag. 9).

b) Liderazgo

“Los lideres en todo el nivel establecen la unidad de proposito y la direccion y crean condiciones
en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion”

(1SO 9000:2015 , 2015, pég. 10).
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¢) Compromiso de las personas

“Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organizacion son esenciales
para aumentar la capacidad de la organizacion para generar y proporcionar valor” (ISO 9000:2015,
2015, pag. 11).

d) Enfoque a procesos

“Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de maneta eficaz y eficiente cuando las
actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un
sistema coherente” (ISO 9000:2015 , 2015, pag. 11).

e) Mejora

“Las empresas con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora” (1ISO 9000:2015 , 2015, pag. 12).
f) Toma de decisiones basada en la evidencia

“Las decisiones basadas en el analisis y la evaluacion de datos e informacién tienen mayor
probabilidad de producir los resultados deseados” (1ISO 9000:2015 , 2015, pag. 13).

g) Gestion de las relaciones

"Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes interesadas

pertinentes, tales como proveedores” (1ISO 9000:2015 , 2015, pag. 13).

1.2.6.3. Importancia del sistema de gestion de calidad

El Sistema de Gestion de Calidad es de gran importancia porque permite al talento humano de las
empresas, identificar que se espera de ellos en cuanto al desarrollo de su trabajo, conociendo
como deben ejecutar las diversas actividades para obtener resultados confiables, eficientes y
eficaces de sus labores encomendadas.

Este sistema esta compuesto por una serie de procedimientos documentados, que son utilizados
por la empresa para evidenciar que tiene un Sistema de Gestion de Calidad en constante control
y les permite ofrecer productos o servicios bajo estandares de calidad, proporcionando

satisfaccion a los clientes.

1.2.6.4. Beneficios del sistema de gestion de calidad

Una correcta implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad permitird obtener la certificacién
de calidad y a mé&s de eso se obtienen otros beneficios como:

e Mejora en los procesos.

e Se eliminara gastos superfluos.

¢ Rentabilizara la gestion.

e Creard un buen clima organizacional.

¢ Involucraré a todo el talento humano de la empresa a obtener un mejor desempefio laboral.
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1.2.6.5. Ventajas del sistema de gestion de calidad
Cuando se implementa correctamente un sistema de gestién de calidad en una empresa, ésta

prevalece en el tiempo y se vuelve més competitiva obteniendo a la vez diferentes ventajas como

las siguientes:

- - -
==
- - - -

Figura 2-3: Ventajas del SGC.

Fuente: Calidad. San Miguel P. 2009, pag. 14.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

1.2.7. Norma ISO 9000

En el Reino Unido en el afio de 1979 se publica por primera vez la Norma BS 5750 (British
Standard) para poder controlar los resultados del proceso de fabricacion. Después de 8 afios, se
convierte en la ISO 9000 bajo el endoso de la Organizacion Internacional para la Normalizacion
con base en Ginebra, la misma que facilita el comercio global, el desempefio y mejora.

Para cubrir actividades de caracter de aplicacion universal se emitio la Norma 9000. Al pasar de
los afos se fue generalizando su uso y se convirtio en un requisito principal con el fin de tener un
sistema de aseguramiento de calidad, puntualizando que no se pretende uniformar o estandarizar
dichos sistemas, dado que, es genérica e independiente del tipo de industria o sector econémico
de la organizacion.

“La Norma ISO 9000 es un método de trabajo que permite organizar los procesos de la empresa,
para entregar permanentemente productos que cumplan con los requisitos y satisfagan al cliente,
usuario o consumidor. Es una norma talla tnica, unisex, aplica a todo tipo de empresa de cualquier

tamafio” (Marin Alvarez, 2007, pag. 25).
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Estructura de la familia ISO 9000

Las Normas 1SO 9000 sirven como guia para toda clase de empresa en cuanto al aseguramiento

de la calidad en su produccion, prestacion de servicios y satisfaccion del cliente.

Esta norma se divide en tres grandes grupos:

e |SO 9000: Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion de Calidad como punto de
partida y especifica el vocabulario necesario para evitar malentendidos en su utilizacion.

e IS0 9001: Especifica los requisitos de los Sistemas de Gestion de Calidad aplicables a toda
organizacién para demostrar la capacidad de satisfacer al cliente. Es la Gnica norma certificable
de esta familia.

e SO 9004: Seriala las directrices para la mejora constante del desempefio y proporciona ayuda
para el perfeccionamiento del Sistema de Gestion de Calidad beneficiando a las partes

interesadas.

1.2.8. Norma ISO 9001:2015

“Una norma genérica, aplicable a cualquier organizacion, sin importar su tipo o tamafio, sector al

que pertenezca o actividades que lleve a cabo” (L6pez Lemos, 2015, pag. 50).

“Especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

b) Aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables” (Norma Internacional 1ISO 9001,
2015, pag. 12).

El sistema de gestion de calidad ha ido evolucionando segun las necesidades cambiantes de las

organizaciones mediante diferentes revisiones continuas con la finalidad de estandarizar la

certificacion de todo tipo de empresas.

El 23 de septiembre del 2015 fue publicada la nueva version 1ISO 9001:2015, debido a la necesidad

de adaptar la norma a los cambios del actual mercado donde existe una desmedida competencia

entre las organizaciones.

1.2.8.1. Cambios de la norma 1SO 9001:2008

Con respecto a la norma 9001-2008 se presentan algunos cambios importantes en relacién a la

2015 las cuales se detallan a continuacion:
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El pensamiento basado en riesgos es el cambio que determina que las organizaciones deben
adaptar una buena gestion de riesgos de los procesos para facilitar la obtencion de resultados
esperados en cuanto a la satisfaccion del cliente.

Identificacion del contexto de la organizacion, donde se plantea que deben identificarse todos
los aspectos internos y externos de la organizacion, con la finalidad de ser analizados para
cumplir los objetivos planteados.

Se elimina la necesidad de un manual de calidad y el representante de la direccién.

Los registros y documentos pasan a denominarse como Informacion Documentada.

El término “producto” se sustituye por “productos y servicios”.

En la siguiente tabla podemos ver los cambios més significativos de la estructura entre la Norma
ISO 9001:2008 con la version 2015.

Tabla 1-1: Cambios de la Norma 9001:2015

ISO 9001-2008 ISO 9001-2015
0. Introduccién 0. Introduccién
1. Objeto y Campo de aplicacién 1. Objeto y Campo de aplicacién
2. Normas para su consulta 2. Referencias Normativas
3. Términos y Definiciones 3. Términos y Definiciones
REQUISITOS REQUISITOS
4. Sistema de Gestion de la Calidad 4. Contexto de la Organizacion
5. Responsabilidad de la Direccion 5. Liderazgo
6. Gestion de los Recursos 6. Planificacion
7. Realizacién del Producto 7. Apoyo
8. Medicion, Analisis Mejora 8. Operacién
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Fuente: Adaptado de “ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015” [online], de Toro, R., 2015.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

1.2.8.2. Beneficios de la Norma 1SO 9001:2015

Los beneficios directos e indirectos, de la norma ISO 9001-2015 son:

Mejora en la gestion y direccion de la organizacion: Requiere la implicacion total del equipo
directivo en la implementacion del sistema, revision sisteméatica de informacion,
establecimiento de objetivos, que conlleva a tomar decisiones acertadas mediante la

planificacion, la mejora continua y la gestion de la empresa.

e Aumento de la productividad: A través de la implementacion del sistema se realiza una

revision de todos los procesos, que permite establecer medidas correctivas ante cuellos de
botella, procesos ineficientes, escasez de recursos, con el fin de aumentar la eficiencia de los

procesos Y la productividad.
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Clientes satisfechos: La clave principal de mantener un cliente satisfecho es el enfoque a
identificar sus necesidades y expectativas para el desarrollo del producto o servicio, asi como
sus propuestas, ideas o quejas, obteniendo el aumento del grado de satisfaccion permitiendo
una mayor fidelidad y atraccidn a nuevos clientes.

Personal motivado: Dentro de la organizacion el personal debe conocer las funciones,
responsabilidades y competencias correspondientes para que pueda desarrollar sus actividades
eficazmente, lo que genera una favorable motivacion y desempefio del personal.

Mejora de la imagen: La estrategia primordial para contar con una buena imagen es obtener
resultados exitosos mediante un conjunto de cualidades, valores, marcas y colores

corporativos, de forma que se pueda adentrar en nuevos mercados.

1.2.8.3. Requisitos que los procesos deben cumplir segin la 1SO 9001:2015

Los requisitos para implementar un sistema de gestion eficiente son:

Entradas y salidas: como su propio nombre indica implican entradas y salidas. ;De qué? De
otros procesos anteriores, flujos de informacion, recursos, productos, servicios. Es de la forma
en la que esos elementos nos llegan y como salen al pasar por nuestras manos. Para aclararlo
pensemos que somos una agencia de viajes y recibimos muchas ofertas variadas de diferentes
hoteles (entrada). Nuestro trabajo seria adecuar la oferta a las necesidades de cada cliente
(salida).

Secuencia e interaccion: este es un requisito muy sencillo y 16gico. Todas las empresas y
organizaciones siguen multiples procesos. La 1SO 9001:2015 simplemente indica que deben
ordenarse secuencialmente, pues en muchos casos un proceso depende de otro.

Criterios y métodos: los criterios sirven para determinar los requisitos del proceso que se desea
cumplir. Los métodos son la forma en la que se van a intentar cumplir esos requisitos, es decir,
los procedimientos.

Recursos: son los recursos que la empresa va a necesitar para realizar la actividad. Se deben
asignar correctamente para que el proceso se complete correctamente y no surjan problemas
como falta de presupuesto.

Responsabilidad y autoridad: consiste en designar un responsable del proceso. No es necesario
gue una sola persona se encargue de todos los procesos, sino que puede haber uno para cada
proceso.

Riesgo y oportunidades: consiste en evaluar los riesgos que conlleva el proceso y las
oportunidades que pueden surgir de realizarlo.

Evaluacion: simplemente consiste en comprobar si el proceso cumple con lo previsto.
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e Mejora: implica mejorar continuamente el proceso ya sea con costes mas reducidos,

optimizacion del tiempo, mayor satisfaccion del cliente, etc. (Excelencia., 2018, pag. 46).

1.2.8.4. Mapas de procesos basado en la Norma ISO 9001:2015

Un mapa de procesos es una representacion grafica de los procesos de una organizacion. Es una
representacion global de los procesos, no individual de cada uno de ellos (individualmente se
pueden representar mediante flujogramas). Podemos dibujar el mapa de procesos de todos los
procesos de la organizacion o limitarlo a una determinada area de la misma, ligada a un producto,
un departamento, etc. Los mapas de procesos se pueden clasificar en:

e Mapa de procesos convencional

Esta tipologia utiliza la clasificacion clasica de procesos (procesos estratégicos, procesos
operativos y procesos auxiliares). En el momento de distribuir los procesos espacialmente, los
procesos estratégicos se colocan en la parte superior del mapa, los auxiliares o de soporte en la
inferior y los operativos en la parte media, donde habitualmente se representa la cadena de valor
(representacion de fases).

En este tipo de mapa de procesos, los requisitos del cliente suelen figurar en la parte izquierda,
como entrada general de aquellos productos y servicios gque la organizacion pretende generar. En

la parte derecha aparece la satisfaccion del cliente, como meta a conseguir por la organizacion.

¥ $ $

Procesos operativos (cadena de valor)
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Figura 3-1: Mapa de proceso convencional

Fuente: Texto configuracion y usos de un mapa de procesos AENOR.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

e Mapa de procesos formal:
Este mapa de procesos surge al utilizar la clasificacion sugerida por ISO (procesos para las
actividades de la direccion, procesos para la realizacion del producto, procesos de provision de
recursos, procesos de medicidn, analisis y mejora. Por esta razon, este tipo de mapa de procesos
suele ser habitual en organizaciones certificadas con 1SO 9001.
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Los procesos existentes se deben ordenar y colocar en una disposicion espacial y relacional légica
que, a ser posible, esté alineada con los principios fundamentales de la norma. La configuracion
de los procesos en el mapa puede ser muy diversa, dependiendo de los conocimientos del autor,
necesidades especificas, etc.

- JUTHT

Mejora
continua
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Figura 4-1: Mapa de proceso formal

Fuente: Texto configuracion y usos de un mapa de procesos AENOR.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

¢ Mapa de procesos lineal:

Este tipo de mapa de procesos utiliza las bases del diagrama de flujo para configurar la
representacion global de los procesos de la organizacion. Se suele apoyar en la clasificacion
clésica de procesos desplegando los procesos operativos como si fueran un diagrama de flujo. Sin
embargo, aqui cada rectangulo o caja no representa una actividad, sino un proceso. Se suelen

omitir también los rombos de decision (Alvarez., 2017, pag. 58).

MAPA DE PROCESQOS LINEAL

Figura 5-1: Mapa de proceso lineal

Fuente: Texto configuracion y usos de un mapa de procesos AENOR.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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1.2.9. Indicadores de proceso

Indicador es un dato o un conjunto de datos que nos ayudan a medir objetivamente la evolucién

del sistema de gestion. Los indicadores son medios, instrumentos 0 mecanismos para evaluar

hasta qué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos. Ademas:

e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio de una
organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia.

e Producen informacién para analizar el desempefio de cualquier area de la organizacion y
verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.

o Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

Caracteristicas:

e Miden resultados concretos en funcion de los objetivos previstos.

¢ Son cuantificables: expresan un valor o una cifra.

e Lainformacion que proporcionan se caracteriza por la fiabilidad.

e Ayudan a reducir costes operativos en los procesos e identifican obstaculos o fugas de
informacion.

Clasificacion

Cuanto mejor definido estén los indicadores de proceso, menores serdn las opciones de que la

informacion sea errénea. Entre otros, los peores enemigos de los indicadores son la ambigiiedad,

la imprecisién, la dificultad para su aplicacion o la falta de sintonia con el proceso que se esta

desarrollando.

Por ello, antes de definirlos conviene echar un vistazo a los tipos de indicadores de proceso que

se conocen y el alcance y los beneficios que podrian reportar al proceso que lideramos. Los mas

significativos son:

a) Eficiencia: son aquellos que miden el grado de acierto de las acciones en relacion con los

objetivos propuestos. Se es mas eficaz cuando mas cerca nos encontramos de aquello que nos

hemos trazado como meta.

b) Eficacia: se relacionan con el oportuno uso de los recursos que se tengan a mano para la

realizacion de una tarea especifica.

c) Productividad: son de los mas implementados. Se usan principalmente para medir la

evolucion de un proceso y determinar si cada fase esta a la altura de lo que se esperaba. Se pueden

usar global o individualmente.

d) Cumplimiento: valoran si se ha cumplido ya no sélo con el objetivo, sino también con el plan

de trabajo del proceso en su conjunto.

e) Evaluacién: son similares a los de productividad, pero mas concretos. Se encargan de medir

el rendimiento, individual o conjunto, que se obtiene después de una fase o iteracion.
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f) Calidad: su funcién principal es evaluar si lo obtenido tras el proceso es tal como lo demandaba
su destinatario al principio. Es decir, si satisface o no sus necesidades. Los indicadores de calidad
ayudan a identificar complicaciones u obstaculos en cualquiera de sus fases.

g) Atencion al cliente: similares a los del anterior grupo, valoran la calidad del producto o
servicio obtenido desde la 6ptica del cliente. Es éste quien decide si las fases de venta y posventa
han transcurrido de forma normal y si la marca ha logrado cubrir su necesidad o satisfacer su

interés (Directivos, 2016).

1.2.10. Importancia del cliente

Es aquella persona impulsada por la necesidad ya sea un interés personal o colectivo que tiene la
eleccion de acudir a una empresa en busca de un producto o servicio.

A los clientes los encontraremos en el campo comercial, empresarial o institucional y también en
la politica, en la vida diaria, cuando somos pasajeros, estudiantes, pacientes; ellos son los clientes
0 publico usuario segun sea el caso, que buscan satisfacer sus necesidad (Pineda , Estrada , & Parra,

2012, pags. 244-245).

1.2.10.1. Factores que influyen en las expectativas del cliente o publico

Los factores que influyen en las expectativas del cliente se rigen en parametros como:

a) Eficiencia: ;/Se le proporciona al solicitante exactamente aquella informacion o accion que
esta buscando?

b) Confianza: ;La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere autoridad a la persona
con quien habla?

¢) Servicial: Es una afadidura, definitivamente, se da cuando al solicitante se le brinda asistencia
en su consulta, con sugerencias, informacion y acciones posiblemente relevantes que son
mayores 0 mas detalladas que la respuesta o la accién particularmente buscada, lo que lo
describo como el valor agregado.

d) Interés personal: Cuando se demuestra interés personal al responder a una consulta del cliente
0 publico usuario, la relacién cambia, inicialmente esta es una relacion de ellos y nosotros;
con el interés personal, se convierte en una relacion de aprecio.

e) Confiabilidad: Significa que el cliente o publico usuario puede estar seguro del desempefio de

la empresa institucional.
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1.2.11. Satisfaccion del cliente

Una de las diferencias entre servicio al cliente y atencién al cliente es que el servicio al cliente es

todo lo que podemos brindar al usuario ademas de nuestros productos, mientras que la atencion

refiere directamente a nuestro trato con los clientes al momento de relacionarse con nosotros como

empresa. Se conoce como servicio al cliente a la estrategia que implementan las empresas para

satisfacer las necesidades de sus clientes, mientras que la atencién refiere mas a como hacemos

sentir al cliente al contactarse con nosotros, independientemente si finalmente prestamos un

servicio o no.

El resultado de ofrecer bienes y servicios que se ajusten o excedan a las necesidades de los clientes

se llama “satisfaccion de cliente”. Las necesidades y expectativas de 10s clientes se conocen como

"calidad esperada" y es la que el cliente asume y deberia recibir del producto (Arias, 2012, pag. 45).

El cliente cuando adquiere el producto compara entre la calidad percibida, la calidad actual del

producto y lo que esperaba.

Calidad Percibida = Calidad Actual - Calidad Esperada

Expectativas del cliente con relacidn al servicio:

a) Lo que el cliente desea del servicio: Se refiere a lo que le gustaria recibir es decir su
expectativa.

b) Lo que el cliente espera obtener de una forma realista: Esto es lo que se piensa que deberia
proveer el servicio.

c) Lo que el cliente piensa que necesita: Para gestionar la calidad del cliente se deberan tener en
cuenta los siguientes principios:

1. Cémo percibe el cliente el servicio, lo cual depende de expectativas conscientes y suposiciones
inconscientes.

2. El cliente es influenciado por el cambio de expectativas y por el cambio en los servicios.

3. Un cliente estd insatisfecho cuando su experiencia con el servicio es menor que sus
expectativas o suposiciones.

4. Las expectativas 0 suposiciones del cliente pueden estar relacionadas con un ideal, o en
relacion con servicios similares, 0 que piensa que necesitan.

5. La reduccion o eliminacion de la insatisfaccion del cliente no incrementa necesariamente la
satisfaccion.

6. La percepcion de la calidad por el cliente es algo mas que la satisfaccion del mismo y esta, a

su vez, es mas que la ausencia de insatisfaccion (Arias, 2012, pag. 47).
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1.2.11.1. Caracteristicas de la atencion al cliente

Atencion es la capacidad de concentrar la actividad psiquica sobre un objeto o servicio. Dentro

de las caracteristicas mas importantes que deben tener la atencidn al cliente tenemos:

o La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y con cortesia.

e El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.

o EIl publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él no habla con
claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

¢ Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al tiempo que dispone
el cliente, es decir, tener rapidez.

Por lo tanto, el cliente es el nlcleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de cualquier

empresa. Superadas las teorias que sittan el producto o servicio como eje central, se impone un

cambio radical en la cultura de las empresas hacia la retencion y fidelizacion del cliente,

concebido éste como el mayor valor de las organizaciones y ante el que se supeditan todos los

procesos, incluidos los referentes a la fabricacién y seleccidn de los productos y servicios que se

ofertan y, por supuesto, la relacion con el cliente.

Tener un cuadro claro de quienes son los clientes y del orden en que sus necesidades y deseos

deben satisfacerse, es un paso critico para determinar como debe proyectarse el negocio. Los

clientes pueden ser externos o internos, la caracterizacion de los mismos serd explicada

posteriormente.

Los aspectos esenciales que pueden caracterizar el concepto de cliente son:

e Son las personas mas importantes para cualquier organizacion

¢ Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente.

¢ Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo.

e No le estd haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacion.

e Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos

e Merecen el trato mas amable y cortés

¢ Representan el fluido vital de la organizacion, sin ellos la organizacion no tendria razon de ser

(Silva, 2020).
1.3.  Idea a defender
¢El desarrollo del manual de calidad basado en la norma 1SO 9001-2015 para la empresa “;Rio

Textil” del canton Guano, permite estandarizar los procesos y mejorar la calidad en sus productos

como también en el servicio al cliente interno y externo?
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1.4. Variables

1.4.1. Variable independiente

Desarrollo del manual de calidad basado en la norma 1SO 9001-2015.

1.4.2. Variable dependiente

Estandarizacion de los procesos y brindar productos y servicios de calidad por parte de la empresa
“Rio Textil”.
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CAPITULO II.

2. MARCO METODOLOGICO

2.2.  Enfoque de investigacion

e Enfoque cualitativo

El presente tema de investigacion tuvo un enfoque cualitativo debido que se busc6 conocer el
proceso para lograr desarrollar un manual de calidad basado en la norma ISO 9001-2015, para
mejorar el servicio al cliente de la empresa Rio Textil del cantén Guano, obteniendo datos reales,
para de esta manera conocer cuales son sus aspectos positivos y negativos.

¢ Enfoque cuantitativo

De igual manera tuvo un enfoque cuantitativo ya que se obtuvieron resultados numéricos después
de la aplicacion de las encuestas, adquiriendo resultados estadisticos para tomar decisiones
oportunas en los gestores de la empresa textil dando como resultado un servicio de calidad a los

clientes internos y externos.

2.3.  Nivel de investigacion

¢ Investigacion Exploratoria

Esta investigacion es de tipo exploratoria ya que permitié indagar en la realidad de la empresa
Rio Textil en cuanto al servicio de calidad se refiere teniendo como referencia el aporte que el
talento humano desarrolla en cada uno de los departamentos de la empresa Rio Textil.

¢ Investigacién Descriptiva

Esta investigacion es descriptiva ya que se pudo comparar la relacion que existe entre los clientes
y el servicio de calidad, contrastando el servicio que ofrece la empresa Rio Textil del cantdn
Guano, aprovechando las fortalezas de nuestro entorno socio - cultural para convertirlas en

estrategias para mejorar procesos administrativos, productivos y de servicio.

2.4.  Disefio de investigacion

2.4.1. Segun la manipulacion de la variable independiente: Casi Experimental

El disefio de la presente investigacidn es casi experimental ya que se basd en conocer el proceso

con una secuencia de pasos para poder realizar un manual de calidad con la norma 1SO 9001-

2015 en la empresa Rio Textil del canton Guano.
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2.4.2. Segun la intervencién en el trabajo de campo: Transversal

El trabajo de campo se realiz6 en la empresa Rio Textil, ya que este lugar fue en donde se enfocé
la investigacion, y por ende las encuestas van dirigidas al talento humano de esta empresa y a los
clientes de la misma, por lo cual, esta investigacion es de tipo transversal ya que se contrastaron

datos y se realizaron los respectivos analisis.

2.5.  Tipo de estudio

El tipo de estudio que se aplicd en esta investigacion fueron: la documental y la de campo, mismas

que se detallan a continuacion:

e Documental - Bibliogréfica: Se cont6 con el respaldo de informacidn existente en documentos
elaborados por diferentes autores sobre el tema.

e De campo: Se recopild informacion de los clientes y talento humano de la empresa Rio Textil

del canton Guano.

2.6.  Poblaciéon y planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

2.6.1. Poblacion

Conjunto de todos los posibles individuos, objetos o medidas de interés que participan del
fendmeno que fue definido y delimitado en el analisis del problema de investigacion (Diaz, 2016,
pag. 2).

La presente investigacion esta dirigida a: Gerente de la empresa, Trabajadores y a los clientes de
Rio Textil, lo cual son elementos primordiales para conocer de qué manera marcha la

organizacién y son el objeto de estudio los mismos que se dallan a continuacion:

Tabla 2-2: Poblacién y muestra

POBLACION
Descripcion N. de personas
Gerente 1
Trabajadores 17
Clientes 37

Fuente: Empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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2.6.2. Muestra

Es una pequefia parte de la poblacion previamente definida que reflejan las mismas caracteristicas
(Diaz, 2016, pag. 7).
Debido a que la poblacion de estudio es pequefia, no hubo la necesidad de calcular la muestra,

pues se trabajo con todo el universo.

2.7. Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.7.1. Métodos de investigacion

Método Cientifico: El método central de la presente investigacion es el método cientifico; ya que
se expresa en la secuencia de las etapas seguidas en la investigacion y el uso de los respectivos
elementos como son: conceptos, definiciones, hipétesis, variables e indicadores.

Método Inductivo: Se utilizo el método inductivo porque permitio partir de lo particular a lo
general es decir provee de las particularidades como es, el conocer las diversas formas de
desarrollar un manual de calidad basado en la norma 1ISO 9001-2015.

Método Deductivo: Pues, partimos de lo general a lo particular, por encerrar varias actividades
en las cuales esta inmersa desarrollo de un manual de calidad basado en la norma 1SO 9001-2015.

Por lo que fue necesario el andlisis constante de todas las actividades propuestas.

2.7.2. Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

La técnica que se aplico en la investigacion fue: La entrevista que estuvo dirigida al Gerente de
la Empresa, una encuesta fue dirigida a los trabajadores de la misma y una encuesta fue dirigida
a los clientes de Rio Textil.

Instrumentos

Dicha entrevista y encuestas con sus respectivos instrumentos que fue un cuestionario integrado
de items de preguntas abiertas y cerradas, luego se procedié a la tabulacién de datos, seguido del
analisis e interpretaciones respectivas, mismas que conllevaron a la realizacion de las

conclusiones y recomendaciones del presente estudio.
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CAPITULO III.

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados

Entrevista aplicada al gerente de la empresa “Rio Textil”

1.- ;La empresa tiene definida la mision, visién y valores institucionales?

Tabla 3-3: Definicidn, Mision, Vision y Valores

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Graéfico 1-3: Definicion, Mision, Vision y Valores
Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

El grafico anterior muestra que, el gerente manifiesta que la empresa si tiene definida la mision,
visién y valores de la empresa. Tomando en cuenta que dicha misién, vision y valores se los debe
actualizar a la fecha actual. Estableciendo asi que toda empresa e institucion debe contar con su

mision, vision y valores para saber lo que quieren cumplir y a donde quieren llegar.
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2.- ¢(La empresa cuenta con una estructura jerarquica y funcional?

Tabla 4-3: Estructura orgéanica

VARIABLE
Si
No
TOTAL

FRECUENCIA

1
0
1

PORCENTAJE
100%
0%
100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 2-3: Estructura organica

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:

En la interrogante anterior el sefior gerente indica que su empresa si cuenta con una estructura
jerarquica y funcional en la cual esta inmersas todas las secciones de la empresa. De igual forma
se debe considerar que dicha estructura organizacional se la debe actualizar para un mejor

funcionamiento de la empresa. Determinando asi que la estructura organizacional de una empresa

es la imagen de como visualizan personas externas a la empresa.
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3.- ¢En la empresa los procesos estan bien definidos y conocen los trabajadores?

Tabla 5-3: Procesos definidos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

\ @ Si

@ No

100%

Gréfico 3-3: Procesos definidos

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:

En esta pregunta el gerente supo manifestar que en la empresa los procesos se encuentran bien
definidos y por ende todos los trabajadores conocen de dichos procesos. Considerando que cada
proceso esta integrado por diversas actividades que deben estar encomendadas a cada trabajador
para que sean cumplidas a cabalidad.

36



4.- ;La empresa tiene definida la marca o las marcas del producto

Tabla 6-3: Definicion de marca

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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100%

Grafico 4-3: Definicion de marca
Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:
El grafico anterior muestra que el sefior gerente indica enfaticamente que su empresa tiene muy

definida las marcas de sus productos, pues tiene claras las necesidades del mercado al cual esta

dirigido y con el compromiso de brindar productos de calidad.
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5.- ¢Cual es el nivel de aceptacién de la empresa en el mercado textil?

Tabla 7-3: Aceptacion en el mercado

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Alta 0 0%
Media 1 100%
Baja 0 0%
TOTAL 1 100%
Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
1 0%
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100%

Gréfico 5-3: Aceptacion en el mercado

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

La tabla anterior muestra que el sefior gerente menciona que el nivel de aceptacion de su empresa
es medio en el mercado textil, es decir que tiene muy clara su situacion actual en que necesita de
la ayuda de alguna herramienta que le permita subir al nivel alto de aceptacion en el mercado
textil y por ende permanecer en el nivel alto. Determinando de esta manera que ésta es una de las

razones por las que se pretende realizar un manual de calidad enfocado en el servicio al cliente y

asf poder crecer como empresa.
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6.- ¢Cree Usted que en su empresa existen problemas de calidad?

Tabla 8-3: Problemas de calidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 1 100%

No 0 0%

TOTAL 1 100%
Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 6-3: Problemas de calidad

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En esta interrogante el sefior gerente de la empresa rio textil manifiesta que su empresa no existe
ningun problema en cuanto a calidad de sus productos, aclarando gque se encuentra renuente en
cuanto a la calidad de su servicio ya que este es un pequefio problema el cual le impide crecer en

el mercado. Determinando asi que la empresa necesita de una manual de calidad para poder

redimir dichos problemas de calidad en el servicio.
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7.- ¢Cuentan con hojas de control de las especificaciones técnicas en cada proceso?

Tabla 9-3: Hojas de control de procesos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 7-3: Hojas de control de procesos

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

El sefior gerente expresa que en su empresa cada seccion cuenta con hojas de control de las
especificaciones técnicas en cada proceso de produccion. Estableciendo asi que estas hojas de
control se de mucha ayuda para hacer un seguimiento de los procesos recalcando que siempre

debe haber una mejor o actualizacién de documentos y procesos.
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8.- ¢Se ha implementado disposiciones para la comunicacion con los clientes, relacionadas a
informacion sobre el producto?

Tabla 10-3: Comunicacion con los clientes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 8-3: Comunicacién con los clientes

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:

En la presente interrogante el sefior gerente menciona que si ha implementado disposiciones para
la comunicacion con sus clientes en cuanto al tema de brindarles una adecuada informacion de
todos nuestros productos. Considerando que este es un tema muy importante ya que la

comunicacion con los clientes debe ser lo primordial en toda empresa.
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9.- ¢La empresa cuenta con procesos documentados donde se detalle cada paso que debe seguir

los trabajadores?

Tabla 11-3: Procesos documentados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréafico 9-3: Procesos documentados

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En el gréafico anterior se puede observar que el sefior gerente ha expresado que la empresa la cual
dirige no cuenta con procesos documentados donde se detalla cada paso que deben seguir los
trabajadores para poder cumplir a cabalidad con sus labores encomendadas dia a dia.
Estableciendo asi otro de los motivos muy importantes del presente trabajo el cual es la
elaboracion del manual de calidad en el cual estd inmerso el detalle de funciones y actividades
que debe cumplir cada trabajador.
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10.- ¢ Se establecen cronogramas de trabajo?

Tabla 12-3: Cronogramas de trabajo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 10-3: Cronogramas de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:

En esta pregunta el sefior gerente manifestd claramente que, si se establecen cronogramas de
trabajo en cada seccidn de su empresa, es decir que en este tema no tiene mayor problema en el
cumplimiento de actividades de sus trabajadores considerando que se debe continuar con dichos
cronogramas y de esa manera poder tener un control de las actividades realizadas por los

trabajadores.
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11.- ¢ Actualmente, cuenta con algln programa de capacitacion para sus trabajadores?

Tabla 13-3: Capacitacion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 11-3: Capacitacion
Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:

En esta pregunta el sefior gerente sefiala que actualmente en su empresa no se encuentra
planificado ningn programa de capacitacion para sus trabajadores, indicando que esta es una
falencia que pretende cubrir con la ayuda del presente trabajo de investigacion. Determinado que
las capacitaciones al personal son de gran importancia y debe ser un punto primordial en las

planificaciones de la empresa ya que un trabajador capacitado es un trabajador motivado.
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12.- ;Se han establecido politicas de calidad?

Tabla 14-3: Politicas de calidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 12-3: Politicas de calidad

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:
El sefior gerente de rio textil menciona que en su empresa no se han establecido politicas de
calidad, este es otro motivo para desarrollar el presente tema de investigacion ya que existe la

necesidad de un manual de calidad en el cual se integra politicas de calidad.
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13.- ¢ Usted tiene definido las metas que debe cumplir cada proceso?

Tabla 15-3: Metas de procesos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 13-3: Metas de procesos

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:
El sefior gerente indica que en su empresa si se tiene definidas las metas que se deben cumplir en

cada proceso, ya que al no ser cumplidas dichas metas simplemente no se cumpliria con los
pedidos de los clientes.
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14.- ;Se evalla el cumplimiento de los objetivos fijados para cada proceso?

Tabla 16-3: Evaluacion de objetivos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 14-3: Evaluacion de objetivos

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:

En esta interrogante el sefior gerente supo manifestar que cada proceso de su empresa tiene
objetivos planteados pero que estos no han sido evaluados para verificar cumplimiento.
Estableciendo asi que esta es otra problematica la cual se pretende dar una solucion al presente
problema con el desarrollo de una manual de calidad.
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15.- ¢La infraestructura es adecuada para la realizacion del trabajo?

Tabla 17-3: Infraestructura

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréafico 15-3: Infraestructura

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:

En esta pregunta el sefior gerente es muy enfético al manifestar que la infraestructura de su
empresa esta en condiciones adecuadas para la realizacion de la actividad a la que se dedica que
es el campo textil.
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16.- ¢Con cuantas secciones cuenta la empresa?

Tabla 18-3: Secciones

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Corte 1 17%
Costura o ensamble 1 17%
Estampado 1 17%
Control de calidad 1 17%
Empaquetado 1 17%
Administrativo 1 17%
TOTAL 6 100%
Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 16-3: Secciones

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:
El sefior gerente indica que la empresa cuenta con 6 secciones en su proceso de produccion las
mismas que son: corte, costura o ensamble, estampado, control de calidad, empacado y

administrativo.
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17.- ;La empresa cuenta con proveedores definidos para el suministro de materia prima?

Tabla 19-3: Proveedores

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Grafico 17-3: Proveedores

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:
La tabla anterior muestra que el sefior gerente ha manifestado que la empresa cuenta con

proveedores definidos para el suministro de la materia prima.
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18.- ;La empresa realiza una investigacion sobre las necesidades que requieren los clientes en las
diferentes temporadas?

Tabla 20-3: Investigacion de mercado

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 18-3: Investigacion de mercado

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:
El sefior gerente manifiesta que en la empresa si se realizan investigaciones sobre las necesidades
que requieren sus clientes en las diferentes temporadas del afio. Determinando asi que es de gran

importancia realizar dicha investigacion ya que gracias a esto se puede tener clara la elaboracion
de prendas por temporadas.
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19.- ¢Los clientes han realizado devoluciones de las compras por inconformidad o por algin
defecto del producto?

Tabla 21-3: Devoluciones

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Grafico 19-3: Devoluciones

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

La grafica anterior muestra lo dicho por el sefior gerente, el cual indica que hasta la fecha ninguno
de sus clientes ha realizado devoluciones de sus productos por inconformidad o por algin defecto
del producto.
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20.- ;{Con gque tipo de maquinaria cuenta la empresa?

Tabla 22-3: Tipo de Maquinaria

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Mag. Bésica 1 20%
Mag. Para terminados 1 20%
Mag. Corte 1 20%
Mag. Serigrafia 1 20%
Mag. Especial 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 20-3: Tipo de Maquinaria
Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:

El sefior gerente expresa que su empresa cuenta con una variedad de maquinarias para su proceso
de produccion las mismas que se detallan a continuacién: Maquinaria basica (Recta, overlock , y
recubridora), maquina para terminados ( para sacar hilachos y planchas), maquinaria de corte
(cortadora vertical y cortadora para sefialas bolsillos), maquina de serigrafia o estampado (pulpo,
planchadora y maquina de revelad de cuadros) maquinaria especial (elasticadora, pegadora de

tirilla, ojaladora botonera y maguinaria de tendido).
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21.- ;Se realizan mantenimiento periddico a la maquinaria?

Tabla 23-3: Mantenimiento maquinaria

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 21-3: Mantenimiento maquinaria

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:
El sefior gerente sefiala que la maquinaria con la que cuenta en su empresa constantemente cuenta

con un mantenimiento adecuado para el mejor rendimiento de dicha maquinaria.
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22.- ;El producto antes de salir al mercado es revisado nuevamente para corregir fallas?

Tabla 24-3: Revision de producto

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 22-3: Revision de producto

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:
En el gréfico anterior se puede observar lo dicho por el sefior gerente, recalcando que todo
producto antes de salir al mercado es revisado rigurosamente para poder corregir fallas en el

momento adecuado de esa forma cumplir eficientemente con los pedidos de los clientes.

55



23.- ;Considera usted necesario invertir en la implementacion de calidad en la empresa?

Tabla 25-3: Cronogramas de trabajo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 100%
No 0 0%
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 23-3: Cronogramas de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada al Gerente de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:
En esta pregunta el sefior gerente supo manifestar enfaticamente que es muy necesario invertir
en la implementacién de calidad en su prestigiosa empresa. Estableciendo aqui una razén mas

del desarrollo de la presente investigacion ya que el sefior gerente considera muy importante y
necesario invertir en calidad.
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Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa “Rio Textil”

1.- ¢Conoce usted la estructura organizacional de la empresa?

Tabla 26-3: Conocimiento de estructura organica

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 3 18%
No 14 82%
TOTAL 17 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 24-3: Conocimiento de estructura organica

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:

La grafica anterior muestra que el total de los encuestados el 82% que representa 14 trabajadores
manifiestan que ellos no tienen conocimiento sobre la estructura de la empresa; mientras que el
18%, que representa 3 trabajadores indican que ellos tienen conocimiento sobre la estructura
organizacional de la empresa. Determinando asi que la mayor parte de encuestados no tienen

conocimiento de la estructura organizacional de la empresa.
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2.- ¢Cuando ingres6 a trabajar se le indico las funciones que le corresponde?

Tabla 27-3: Informacion de funciones

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 41%
No 10 59%
TOTAL 17 100%
Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Grafico 25-3: Informacion de funciones

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:

La tabla anterior muestra que, de la totalidad de los trabajadores encuestados, en un 59% que
representan 10 trabajadores sefialan que cuando ingresaron a laborar en la empresa no se les indico
especificamente las funciones que les correspondian a cada uno de ellos; mientras que el 41% que
representan a 7 trabajadores expresan todo lo contrario es decir no se les indico las funciones
correspondientes a seguir. Estableciendo asi que hay un gran numero de trabajadores que

desconocen de sus funciones y por ende se deriva un sin nimero de problemas a los cuales hay

que dar prontas soluciones con el mencionado manual de calidad.
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3.- ¢Cuando entr6 a trabajar le capacitaron sobre los procesos que se realizan en la empresa?

Tabla 28-3: Capacitacion de procesos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente 4 24%
Parcialmente 10 59%
Nunca 3 18%
TOTAL 17 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 26-3: Capacitacion de procesos

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En la presente interrogante muestra que mayoritariamente en un 59% que representa 10
trabajadores sefiala que cuando entraron a trabajar les capacitaron de forma parcial sobre los
procesos que se realizan en la empresa; mientras que una minima cantidad de ellos que es el 24%
representado por 4 trabajadores dicen que si fueron capacitados; en tanto el resto de trabajadores
que son el 18% representado por 3 trabajadores indican que nunca fueron capacitados sobre el
tema de procesos. Determinando que en la empresa existe una gran falencia en cuanto a la
capacitacion del personal sobre tema de procesos.
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4.- ;Conoce el proceso (paso a paso) que debe ejecutar para cumplir a cabalidad con sus labores

diarias?

Tabla 29-3: Conocimiento del proceso

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Toralmente 6 35%
Parcialmente 11 65%
Nada 0 0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 27-3: Conocimiento del proceso

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e interpretacion:

En el grafico anterior se puede observar que del total de los encuestados gran cantidad de ellos en
un 65% representado por 11 trabajadores expresan que conocen el proceso de produccion
solamente de forma parcial; mientras que el 35% que representan 6 trabajadores dicen que
conocen muy bien el proceso para ejecutar sus labores diarias. Estableciendo asi que de igual

forma existen desconocimiento por parte de los trabajadores sobre los procesos de produccion.
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5.- ¢Se realiza un control de calidad en la ejecucion de las actividades?

Tabla 30-3: Control de calidad

VARIABLE
Si
No
TOTAL

FRECUENCIA
13
4
17

PORCENTAJE
76%
24%
100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Grafico 28-3: Control de calidad

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:

En esta interrogante los trabajadores manifiestan en un 76% que representan 13 trabajadores que
en su seccion si se realizan control de calidad de las actividades; mientras que el restante de
trabajadores indica en un 24% que representan a 4 de ellos dicen todo lo contrario que no se

realiza control de calidad. Determinando que no todo el personal sabe de qué manera realizar un

control de calidad que les ayuden a reducir problemas o inconformidades.
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6.- ¢Cree que la empresa Rio Textil tiene calidad en sus prendas?

Tabla 31-3: Control de calidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 14 82%
A veces 3 18%
Nunca 0 0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Grafico 29-3: Calidad en prendas

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En la tabla anterior se puede observar gue la mayor cantidad de trabajadores expresan en un 82%
gue representan a 14 trabajadores que las prendas de rio textil son de calidad; en tanto que 18%
representado por 3 trabajadores indican que solamente a veces sus prendas son de calidad.
Teniendo como conclusidn que los trabajadores no estan al tanto de que si existe calidad que se

mantiene en cada uno de sus productos.
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7.- ¢La importancia que tiene el control de calidad en la industria de la confeccion se considera?

Tabla 32-3: Importancia del control de calidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Importante 15 88%
Importante 2 12%
Poco Importante 0 0%
Nada 0 0%
TOTAL 17 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 30-3: Importancia del control de calidad

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En esta pregunta se puede observar que el 88% que representa 15 de ellos manifiestan que es de
mucha importancia contar con control de calidad en la industria de la confeccion; mientras que el
12% representando a 2 trabajadores dicen que es importante el tema de control de calidad en la
industria de la confeccion. Estableciendo asi que la temética de control de calidad es muy

importante en el campo de la industria de la confeccion.
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8.- ¢Sabe usted coémo hacer el control de calidad en su seccién de trabajo?

Tabla 33-3: Control de calidad por seccion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 53%
No 8 47%
TOTAL 17 100%
Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 31-3: Control de calidad por seccién

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Andlisis e inter

En este apartado se puede observar que en un 53% que representa 9 trabajadores conocen como
hacer un control de calidad en cada uno de sus actividades y puestos de trabajo ya que este es un
punto fundamental para la satisfaccion del cliente y el crecimiento empresarial, mientras que en
un 47% representado por 8 trabajadores no estan relacionados de como mantener un control de

calidad constante por lo que puede existir fallas en diferentes secciones que no logran cumplir

pretacion:

con una estandarizacioén en relacion a la calidad.
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9.- ¢Recibe capacitacién sobre normas y politicas de calidad?

Tabla 34-3: Capacitacion normas y politicas de calidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 3 18%
A veces 11 65%
Nunca 3 18%
TOTAL 17 82%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 32-3: Capacitacion normas y politicas de calidad

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En esta pregunta se observa que no todo el personal tiene conocimiento sobre las politicas y
normas de calidad, con una mayoria del 65% que representar a 11 trabajadores se les a capacitado
en ciertas ocasiones por lo que no tienen un conocimiento claro del tema, el 18% que representa
3 trabajadores se les ha capacitado de manera constante teniendo una ventaja sobre los demas y
conociendo lo esencial para realizar su trabajo, mientras que el 18% que representan 3
trabajadores no han tenido capacitacion en todo el periodo que llevan laborando por lo tanto no

se relacionan con las normas y politicas de calidad.
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10.- ¢La empresa cuenta con vendedores debidamente calificados para realizar las ventas del

producto?

Tabla 35-3: Vendedores calificados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 41%
No 10 59%
TOTAL 17 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréafico 33-3: Vendedores calificados

Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En este apartado se puede observar que la gran parte de los trabajadores en un 59% que
representan a 10 trabajadores mencionan que la empresa Rio Textil no cuenta con personal
capacitado y calificado en el &rea de ventas por lo que pueden estar desempefiando mal su trabajo
y no mantener una relacion satisfactoria con los clientes mientras que la otra parte que es un 41%
representado por 7 trabajadores indican que la empresa si cuenta con trabajadores calificados en

el area de ventas que desarrollan sus actividades de una manera a adecuada.
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Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa “Rio Textil”

1.- ¢Por qué eligié comprar nuestro producto?

Tabla 36-3: Eleccion de compra

Calidad 7 19%
Precio 10 27%
por las dos 20 54%
TOTAL 37 100%
Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
54% O Calidad
O Precio
@ por las dos

Gréfico 34-3: Eleccion de compra

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En esta pregunta se puede apreciar que en su mayoria es decir que el 54% representado a 20
clientes mencionan que compran los productos de Rio textil porque tienen calidad y precios
accesibles en cada una de sus prendas, el 27% que representan a 10 clientes indican que compran
los productos porgue el precio es conveniente por lo tanto son méas baratos que las ofertas de la
competencia y por ultimo tenemos en un 19% que representa a 7 clientes nos dicen que compran

los productos por la calidad que ofrece la empresa y que satisface con sus expectativas en relacion

a la calidad.
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2.- ¢Cual es su percepcidn de la calidad del producto?

Tabla 37-3: Percepcion de calidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 8 22%
Buena 25 68%
Regular 4 11%
TOTAL 37 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 35-3: Percepcion de calidad

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En este items podemos observar y sacar como conclusion que mayoritariamente en un 68% que
representa a 25 clientes nos dicen que su percepcion de la calidad del producto es buena y no
causo un gran impresion, mientras que en un 22% representado por 8 clientes mencionan que
tienen una excelente percepcion de la calidad del producto que es ofrecido por la empresa y por
ultimo tenemos que en un 11% representado por 4 clientes su percepcion es regular de modo que

no es ni bueno ni malo.
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3.- ¢Usted conoce o esta bien informado sobre la calidad de nuestro producto?

Tabla 38-3: Conocimiento del producto

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 19%
No 30 81%
TOTAL 37 100%
Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
oSi
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Gréfico 36-3: Conocimiento del producto

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En esta pregunta podemos observar que en base a lo respondido que en un 81% representado por
30 clientes supieron manifestar que no conoce 0 no esta bien informado sobre la calidad de los
productos que se les ofrece, es decir que no existe una constante comunicacion para dar
informacion sobre las diferentes caracteristicas del producto, por otro lado tenemos que en un

19% representado por 7 clientes mencionaron que si se le indico, por lo tanto si conocen y estan

bien informado sobre la calidad de los productos.
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4.- ¢Usted esté satisfecho por la atencién que recibié por parte del vendedor?

Tabla 39-3: Satisfaccion del cliente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 22%
No 29 78%
TOTAL 37 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Grafico 37-3: Satisfaccion del cliente

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:

En base a lo encuestado en esta pregunta observamos que en un 78% representado a 29 clientes
que forman un gran grupo manifestaron que no se encuentran satisfechos por el servicio que se
les fue dado por parte del vendedor, es decir no brinda una gran atencion a la hora de relacionarse
con los consumidores. Por otra parte, tenemos en un 22% representado por 8 clientes mencionan
que si recibieron una buena atencién y que se encuentran satisfechos con el servicio prestado por
parte de los vendedores de Rio Textil.
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5.- ¢El producto que usted obtuvo satisfaccidn sus necesidades y expectativas?

Tabla 40-3: Satisfaccion del producto

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 31 84%
No 6 16%
TOTAL 37 100%
Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
@ No

84%

Gréfico 38-3: Satisfaccion del producto

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En base a esta pregunta y lo respondido por parte de los clientes podemos decir que en un 84%
representado por 31 clientes se encuentran satisfechos por los productos ofrecidos que cumplieron
con sus necesidades y expectativas que esperaban cumpliendo asi con sus requerimientos. por
otra parte, si existe inconformidad en un 16% representado por 6 clientes que nos mencionan que

no se encuentran satisfechos y que la empresa debe poner méas empefio en sus productos para que

asi lleguen a cumplir con lo requerido y cumplan sus necesidades y expectativas.
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6.- ¢;La empresa le ofrece una solucién eficiente ante los problemas que se presenten con sus
productos?

Tabla 41-3: Solucién de problemas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 12 32%
No 25 68%
TOTAL 37 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.

Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Grafico 39-3: Solucion de problemas

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Analisis e interpretacion:

En esta pregunta podemos observar que en un 68% gque representa a 25 clientes mencionan gue
la empresa no les ofrece una solucién eficiente ante los problemas que se presenten con sus
productos, esto puede traer problemas como perdida de mercado. Por otra parte, tenemos en un
32% representado por 12 clientes supieron manifestar que si se les ofrece soluciones eficientes
antes los problemas que se presenten por parte de los productos y si llegan a un acuerdo que

beneficie a las dos partes para mantener una relacién estable y una adecuada comunicacion.
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7.- ¢Usted volveria a compra los productos de la empresa?

Tabla 42-3: Volver a comprar

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 37 100%
No 0 0%
TOTAL 37 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.
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Gréfico 40-3: Volver a comprar

Fuente: Encuesta aplicada al cliente externo de la empresa Rio Textil.
Elaborado por: Sanaguano, M. 2021.

Anadlisis e interpretacion:
Por ultimo, tenemos en esta pregunta dirigida a los clientes que en su totalidad es decir el 100%
representado por 37 clientes si volverian a comprar los productos de la empresa pese a los diversos

inconvenientes gque se presentan manteniendo el compromiso de una mejora continua por parte
de la misma en direccion a la satisfaccion de los clientes.

73



3.2. Discusidn de resultados

GERENTE

Los resultados de las encuestas reflejan datos muy importantes para el desarrollo del presente
trabajo investigativo los cuales se resumen en los siguientes resultados:

La empresa Rio Textil cuenta con su misidn, visién y valores que le permiten saber lo que quiere
cumplir y a donde quiere llegar con su empresa. Ademas, cuenta con su estructura organizacional
la cual necesita de varias actualizaciones para poder tener una mejor visualizacion funcional de
la empresa. Del mismo modo se puede mencionar que existen procesos que estan integrados por
diversas actividades mismas que necesitan de mejora continua para poder mantener su marca en
el mercado textil con productos de calidad, puesto que actualmente la empresa tiene problemas
con el tema de calidad, tomando en cuenta que varias de las secciones de la empresa cuentan con
hojas de control para realizar el seguimiento de los procesos. Otro problema que debe dar una
solucion la empresa es la comunicacion con los clientes ya que de ellos depende el éxito de la
empresa por tanto es de gran importancia brindar un servicio de calidad. También se obtuvo como
resultado informacion muy relevante como es la necesidad de conocer especificamente las
funciones y actividades que debe cumplir cada trabajador, acompafiados de sus respectivos
cronogramas de labores diarias y asi poder tener un control de actividades diarias de los
trabajadores. Ademas, se logr6 obtener informacion acerca de la capacitacion de los trabajadores
misma que fue muy desagradable al conocer que el talento humano de esta empresa no a recibido
ninguln tipo de capacitacién durante todo su tiempo de trabajo. Del mismo modo se evidencio que
la empresa no cuenta con politicas de calidad que le permitan cumplir las metas de la empresa.
La empresa Rio Textil cuenta con una infraestructura en condiciones adecuadas para la realizacion
de laactividad a la que se dedica que es el campo textil, pues cuenta con 6 secciones en su proceso
de produccién las mismas que son: corte, costura o ensamble, estampado, control de calidad,
empacado y administrativo, resaltando que en su proceso de produccion cuenta con una diversidad
de maquinarias como: Maquinaria basica (Recta, overlock , y recubridora), maquina para
terminados ( para sacar hilachos y planchas), maquinaria de corte (cortadora vertical y cortadora
para sefialas bolsillos), maquina de serigrafia o estampado (pulpo, planchadora y maquina de
revelad de cuadros) maquinaria especial (elasticadora, pegadora de tirilla, ojaladora botonera y
maquinaria de tendido); aclarando que dicha maquinaria cuenta con un mantenimiento adecuado
para el mejor rendimiento de dicha maquinaria. Finalmente se puede resaltar que el sefior gerente
manifiesta que invertir en su empresa en temas de calidad es de mucha importancia para poder

crecer en el mercado textil.
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CLIENTES INTERNOS

En cuanto al talento humano de la empresa Rio Textil se logré conocer que la mayor parte de
ellos desconocen sobre la estructura organizacional de la empresa, asi como de sus funciones y
actividades encomendadas a ellos por lo cual se deriva un sin nimero de problemas para la
empresa, del mismo modo desconocen de como realizar un control de calidad en cada proceso de
produccion sabiendo que el tema de calidad es de gran importancia para la empresa. También se
puede evidenciar que el control de calidad es punto fundamental para la satisfaccion del cliente y
el crecimiento empresarial ya que si no se cumple con este proceso puede existir fallas en
diferentes secciones que no logran cumplir con una estandarizacion en relacién a la calidad.
Ademas, se logro conocer que el talento humano de la empresa desconoce sobre las politicas y
normas de calidad por lo que no tienen un conocimiento claro del tema y conociendo lo esencial
para realizar su trabajo. Finalmente se pudo conocer que la empresa no cuenta con personal
capacitado y calificado en el area de ventas por lo que pueden estar desempefiando mal su trabajo
y no mantener una relacion satisfactoria con los clientes

CLIENTES EXTERNOS

Actualmente la empresa Rio Textil cuenta con clientes que se enfocan en la calidad y precio que
les brinda la empresa tomando en cuenta que los clientes manifiestan que no se encuentran bien
informados sobre la calidad de los productos que les ofrecen es decir que no existe una constante
comunicacion para dar informacion sobre las diferentes caracteristicas del producto, por lo tanto
los clientes no se encuentran satisfechos por el servicio brindado por parte del vendedor es decir
no brinda una gran atencién a la hora de relacionarse con los consumidores. También los clientes
manifiestan que ellos si volverian a comprar los productos de la empresa pese a los diversos
inconvenientes que se presentan manteniendo el compromiso de una mejora continua por parte

de la misma en direccion a la satisfaccion de los clientes.
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3.3. Propuesta

3.3.1. Titulo

PROPUESTA DE UN MANUAL DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA 9001-2015 PARA
LA EMPRESA RIO TEXTIL DEL CANTON GUANO

3.3.2. Contenido de la propuesta

La competencia y la bisqueda de sobresalir en ella, la empresa Rio Textil ha despertado un interés
por el Sistema de Gestion de calidad para consolidar y llevar un control de los procesos que
realizan los integrantes de la empresa.

Para el desarrollo de la presente propuesta se toma como guia y referencia la Norma ISO
9001:2015 que serviré para creacion del manual de calidad, con la finalidad de tener una mayor
eficiencia y efectividad en los diferentes procesos y una mejor atencion tanto a los clientes
internos como externos. ElI manual de calidad consta de manera documentada.
INTRODUCCION

El desarrollo de un manual de calidad para la Empresa Rio textil se basa en la norma 1SO
9001:2015. En la presente documentacién se encuentra 10 clausulas para aplicar la norma y que
permite que la empresa posea informacion documentada de los requisitos que son:

Objeto y campo de aplicacién

Referencias Normativas

Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

Liderazgo

Planificacién

Apoyo

Operacién

© 0o N o g s~ wDbdh P

Evaluacion del desempefio
10.Mejora
La organizacion esta en su obligacion de hacer revisiones, cambios, correcciones o

actualizaciones del manual segln se lo requiera ya sea estas de manera parcial o total.

1.- Objetivo y campo de aplicacion

El desarrollo del presente manual de calidad es mejorar los procesos manteniendo al cliente

interno motivado para que brinde valor agregado en cada una de sus actividades, demostrando sus
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aptitudes y la capacidad de proporcionar los diferentes productos y servicios que satisfagan a los
clientes externos cumpliendo con los requerimientos, necesidades y expectativas dando a la
empresa una estabilidad competitiva. Por este motivo se establece la norma 1SO 9001-2015,

cumpliendo con todos sus requisitos e implementada en toda la empresa.

2.- Referencias y normativas

El presente manual de calidad toma de referencia las pautas de la norma 1SO 9001-2015, que sirve

de referencia para su aplicacion.

Sistemas de gestion de la calidad.

Cddigo Organico Interno.

Manuales de funciones.

Cadigo de trabajo.

Normativa Tributaria.

Politicas de calidad.

Reglamento de seguridad laboral.

3.- Términos y definiciones

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas que cumplen requerimientos y requisitos.

Control: Es un examen periédico que se realiza con la finalidad de comprobar que todo el

proceso este marchando de una manera correcta.

Mercado: Es el conjunto de personas que se les oferta el producto y posibles consumidores del

producto.

Clientes externos: Es el consumidor de producto que quiere satisfacer una necesidad y que le

generan ingresos a la empresa.

Fidelizar: es la lealtad del cliente externo que tiene hacia la empresa y los productos que le

ofrece.

Proveedores: Persona o grupo de personas que proporciona un bien o un servicio los cuales

son vendidos directamente.

Proceso productivo: Es una secuencia de procedimientos u operaciones que son necesarios

para la elaboracién de un bien o servicio.

Especificaciones: Son instrucciones detalladas y también pueden describir materiales, colores,

técnicas de construccion, etc.

Cumplimiento de requerimientos: Cumplir con las normas especificas acordadas previamente.
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e Distribucion: Es el conjunto de actividades que son realizadas desde que el producto a sido
fabricado hasta llegar al consumidor final.

¢ Ambiente de trabajo: Serie de condiciones y factores que influyen en el bienestar fisico y
mental de los trabajadores y eso dependera su desarrollo.

e Accidn correctiva: Accion que se realiza para eliminar o reducir las causas de inconformidad
con la finalidad de evitar que se produzca.

e Eficiencia: Cumplir metas establecidas reduciendo materiales e insumos.

e Gestion: Conjunto de actividades coordinadas para el desarrollo y control de la empresa.

e Mejora continua: Son actividades que con el paso del tiempo siguen en mejoramiento con el
propdsito de mejorar sus procesos Y satisfacer a los clientes tanto internos como externos.

o Objetivos de calidad: Disposiciones dispuestas para cumplir en corto, mediano o largo plazo
relacionado a la calidad.

e Maquinaria: Conjunto mecano que ponen en funcionamiento un aparato que facilita la
actividad y la realizacion de alguna cosa.

e Comunicacién interna: Interrelacion de informacion entre el personal de la empresa.

e Actividades administrativas: Son las distintas tareas y obligaciones que la empresa asume para
un correcto funcionamiento y un alto grado de eficiencia.

e Comunicacién externa: Es la transferencia y recepcion de informacion y datos relacionados a
la empresa.

¢ Organizacién: Grupo de personas que cumplen diversas labores previamente establecidas de
acuerdo a su area encaminada al logro de objetivos.

e Alta direccion: Es la persona o grupo de personas que se encuentran en el mas alto nivel
jerarguico de la organizacion encargados de dirigir, controlar y gestionar.

¢ Planificacion de calidad: Parte de la gestion de la calidad centrado en la definicion de objetivos
de calidad, operacion y los medios necesarios para alcanzarlos.

¢ Procedimientos: Documentacion en donde consta como realizar una o varias actividades y si
el procedimiento es un documento, se denomina procedimiento escrito o procedimiento
documentado.

¢ Sistema de gestién de calidad: Conjunto de actividades para controlar y dirigir a una empresa
con la finalidad de que sus productos y servicios cumplan con los méximos estandares de

calidad y asi lograr y mantener la satisfaccion de sus clientes.

4.- Contexto de la organizacién

La empresa Rio Textil objeto del presente estudio tiene una trayectoria de mas de dos décadas en

el mercado donde su objeto social es la fabricacion o industrializacion y distribucion de prendas
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de vestir para infantes, nifios y adultos. Sus productos se distribuyen principalmente en la
provincia del Guayas, Riobamba, Puyo y el Tena y cuenta con una gran produccion mensual de
prendas de vestir. Actualmente laboran 18 trabajadores, quienes se centran en la elaboracion de
prendas dirigidas a: Bebes de 18 meses a 36 meses; Nifios de 2 afios a 12 afos; Junior de 14 a 18
afios y Adultos de 19 afios hacia adelante, creando asi colecciones de vanguardia, colores y
texturas.

La empresa no cuenta con procesos que involucren mejoramiento continuo y la participacién
activa del personal para lograr los objetivos establecidos, donde beneficie su productividad y
aumente considerablemente el grado de satisfaccion al cliente. Ademas, es indispensable
determinar e implemente disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes en
referencia a la informacidn sobre sus productos, servicios, reclamos, pedidos, entre otros. Para
esto se requiere que realice funciones de manera eficaz y eficiente, identificando y gestionando
SUS procesos.

Razones por las cuales se ha visto la necesidad de desarrollar un manual de calidad basado en la

norma ISO 9001-2015, para que sea implementado en empresa Rio Textil.

4.1 Conocimiento de la organizacién y de su contexto

La empresa determinas los factores tanto internos como externos para su desarrollo y
direccionarse a su propésito manteniendo una direccion estratégica.

Se realiza una matriz FODA para el cumplimiento de este requisito y conocer mas a fondo los
factores causantes de un desarrollo empresarial, como también se incluye la aplicacién del anélisis
PEST (Politico, econémico, social y tecnoldgico) que tiene como finalidad analizar los diferentes

factores que pueden perjudicar y afectar a la empresa.
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Zio Textil

Catidad de Expontacits

RIO TEXTIL
CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

Version: 1.1

Cdd: SGC.0C.1.1

Fecha: Feb 2021

1. Objetivo

Determinar los factores tanto internos como externos de la empresa Rio Textil, que intervienen
al cumplimiento de objetivos con el propdsito de lograr resultados mas eficientes.

2. Actividades

Realizar un analisis de los factores internos y externos que intervienen en la empresa Rio Textil.

3. FODA

FORTALEZAS

o Laempresa brinda un buen ambiente laboral
a sus trabajadores.

o Se tiene un vasto conocimiento del mercado
textil.

e La empresa produce productos diferentes
prendas de vestir.

¢ El talento humano con el que cuenta tiene
gran experiencia en el campo textil.

e Sus productos tienen caracteristicas Unicas
que las diferencian de las demas.

e La infraestructura de la empresa
actualmente se encuentra en &ptimas
condiciones.

OPORTUNIDADES

e La competencia del mercado textil es débil.

¢ El mercado de confeccion textil actualmente
es mal atendido.

o Necesidad del producto y servicio.

e Las tendencias actuales son favorables ante
un mercado inestable.

e Los clientes cuentan con un fuerte poder
adquisitivo.

DEBILIDADES

o Talento humano mal organizado.

o Por falta de un departamento de recursos
humanos que se encargue de capacitar y
motivar a los trabajadores.

o El servicio que brindan los trabajadores no
cuenta con las caracteristicas esenciales
para poder fidelizar a los clientes.

o Falta de capacitacion al talento humano.

o No se cuenta con una persona especializada
en el area de marketing para la elaboracién
de las estrategias, pues simplemente se
realiza de forma mondtona

o Personal clave de la empresa puede
renunciar en cualquier momento.

AMENAZAS

o Los clientes reducen el nimero de pedidos
por la crisis y aumento de la competencia.

o Laactual inestabilidad politica que atraviesa
nuestro pais.

o La tendencia del mercado textil es baja por
la misma crisis econdémica.

o La competencia extranjera es muy agresiva
con respecto a sus precios, mas no a calidad
de su producto.

o La competencia esta implantando control de
calidad

o Los clientes exigen que lleve un control de
calidad en el producto.

80




3.1. Matriz de evaluacién de factores internos

Factores internos Calf Peso Pond

F1 | Buenambiente laboral 3 0,10 0,3
F 2 [ Conocimiento en el mercado textil 4 0,11 0,44
F 3 | Productos de calidad 4 0,11 0,44
F 4 | Talento humano con experiencia en el mercado textil 3 0,09 0,27
F5 | Producto con caracteristicas Unicas 4 0,10 0,4
F 6 [ Infraestructura en 6ptimas condiciones 4 0,10 0,4
D 1 | Talento humano mal organizado 2 0,08 0,16
D 2 | Falta de un Dep. de talento humano mejor manejo 2 0,07 0,14
D 3 | Falta de capacitacién 3 0,08 0,24
D 4 | No se cuenta con area de Marketing 2 0,09 0,18
D 5 | Personal clave de la empresa puede renunciar 2 0,07 0,14
TOTAL 1,00 3,11

La empresa refleja un resultado de 3,11 lo que significa que se encuentra en una posicién

estratégica adecuada ya que el valor promedio en que la empresa aprovecha sus
oportunidades y hace frente a sus debilidades es de 2,5.

3.2. Matriz de evaluacién de factores externos

Factores externos Calf Peso Pond
O 1 [ Competencia del mercado textil débil 3 0,12 0,36
O 2 | El mercado textil actualmente es mal atendido 3 0,09 0,27
O 3 | Necesidad del producto y servicio 4 0,08 0,32
O 4 | Las tendencias son favorables en un mercado inestable. 3 0,08 0,24
O5 | Los clientes cuentan con un fuerte poder adquisitivo 2 0,10 0,2
A1 | Los clientes reducen el nimero de pedidos por la crisis 4 0,11 0,44
A2 | Lainestabilidad politica que atraviesa nuestro pais 2 0,08 0,16
A 3 | Latendencia es baja por crisis econdmica 3 0,07 0,21
A 4 | La competencia extrajera es muy agresiva 4 0,09 0,36
A5 | Lacompetencia estd implantando control de calidad 3 0,10 0,3
A6 | Los clientes exigen un control de calidad en el producto 2 0,08 0,16
TOTAL 1,00 3,2

El valor en gue se considera a la empresa competitiva es de 2,5. La empresa refleja un valor
superior que es de 3,2 lo que significa que esta en una posicion sélida, pero deben fortalecerse

y no descuida en lo que estan fallando.
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4. Andlisis PEST

Entornos E. Amenazas Oport
Inestabilidad politica en nuestro pais X
Politico El contante modificacion e implementacion de leyes X
La legislacion Fiscal (Ley tributaria) X
La Globalizacion permite gozar de nuevos mercados X
Econdmico | La variacion en el poder adquisitivo de la poblacion X
La Inflacion X

Nuevos estilos de vida y tendencias

Social Exigencia de responsabilidad medioambiental

Exigencias de productos de alta calidad

Utilizar las TIC para publicidad

X | X | X|X]X

Tecnoldgico | Implementacion para optimizar procesos

Expansion de la tecnologia a empresas X

5. Seguimiento y revision
La Empresa rio textil debe llevar un control constante ya sea semestral o anual de esta
informacion con la finalidad de informarse y adoptar los nuevos cambios para no quedarse
estancado y mantenerse competitivo.

6. Responsable

Los responsables de analizar y dar seguimiento a los diferentes aspectos es la direccion de la
empresa Rio Textil con el prop6sito de mantener un mejoramiento continuo.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La empresa Rio Textil debe determinar las partes interesadas y los requisitos del SGC.

A continuacion, se determina las necesidades y requerimientos por parte de los grupos interesados
para gue la empresa pueda tomarlos en cuenta y brinde productos y servicios que satisfagan las
diferentes necesidades del cliente externo.

Las partes interesadas son los clientes externos e internos que son los causantes de contribuir al
desarrollo y crecimiento de la empresa Rio Textil. Siendo un riesgo para la mismo si no se

compensa dichos requerimientos.
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
Zio [extil DETERMINACION DE GRUPOS DE | Céd: SGC.DGI.1.2
ltad e i INTERES Fecha: Feb 2021
1. Objetivo

Identificar los grupos de interés de la empresa Rio Textil para el correcto manejo del sistema
de gestion de calidad.

2. Actividades
Determinar las partes interesadas que intervienen en el sistema de gestion de calidad.

3. Partes interesadas y necesidades

PARTES REQUISITOS ESTRATEGIAS
INTERESADAS NECESIDADES EXPECTATIVAS
Recencion de Calidad en el Potencializar las
CLIENTES P : producto y servicio, | relaciones y atencion
productos de calidad | " .
igualdad en el trato al cliente
Escoger proveedores
PROVEEDORES Pagos a tiempo y Acuerdos res_ponsables y
adecuados contractuales cumplir con lo que se
establece
Dar seguimiento,
Clima oraanizacional Cumplimiento del Atender las
PERSONAL es%able contrato laboral por necesidades del
las dos partes personal y darles
capacitaciones
Establecer
- Seguridad y conversatorios para
GOBIERNO Cumpllrlmento de las existencia en el la obtencion de
eyes
mercado ayuda por parte del
estado
Cumplir las normas
- . ambientales y
Responsabilidad Reduccién del .
SOCIEDAD social y ambiental impacto ambiental camblgr_prgcesos
gue minimicen el
impacto ambiental

4. Seguimiento y revision
La empresa Rio textil debe dar seguimiento ya sea semestral o anual segin lo requiera.

5. Responsable

La responsabilidad recae sobre la direccion de la empresa Rio Textil de dar el seguimiento,
revision y control de esta informacion.

ELABORADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

REVISADO POR:

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

APROBADO POR:

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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4.3 determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

La empresa Rio textil es la responsable de determinar su alcance y aplicacion del sistema de
gestion de calidad y este se da considerando los aspectos internos y externos es decir los requisitos
y requerimientos de las partes interesadas y que se reflejen en los elementos fundamentes que son

los productos y servicios.

Version: 1.1
f 9"° RIO TEXTIL —
Reo @Zef% ALCANCE DEL SGC Cdod: SGC.A1.3
Fecha: Feb 2021

1. Objetivo
Identificar los grupos de interés de la empresa Rio Textil para el correcto manejo del sistema
de gestion de calidad.

2. Actividades
Determinar las partes interesadas que intervienen en el sistema de gestion de calidad.

3. Alcance
PRODUCTO SERVICIO
o Mantener buenas relaciones con el
e Pijamas para: nifios y adultos personal.
e Ropade acuerdo a la temporada e Dar un servicio de calidad a los
consumidores

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

La empresa Rio textil debe establecer, implementar y mantener una mejora continua en el SGC,
de acuerdo a los requisitos de la norma internacional.

Por lo cual determina los procesos y recursos necesarios con la finalidad de llevar la informacion
documentada de cada uno de ellos para cumplir y dar seguimiento constante con el motivo
verificar que sean realizados de acuerdo a los planificado y mantener como guia de todos los

procesos.
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Zio Textil

(Catidad de Expontacidn

RIO TEXTIL
PROCESO DEL SGC

Version: 1.1

Cod: SGC.P.1.4

Fecha: Feb 2021

1. Objetivo

Determinas los procesos del SGC

2. Mapa de procesos

s

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS
CLAVES
OPERACIONALES

NECESIDADES (GRUPO DE INTERES)

PROCESOS DE
APOYO

£, -
(€Y | ADMINISTRACION

= B
PLANIFICACION

FAE H

COMPRAS PRODUCCION . VENTAS

Recepcion de Corte Pulido Atencién al
materiales e Serigrafia  Etiquetado cliente y
insumos Ensamblaje T R e A
GESTION SOPORTE DE GESTION

TTHH ™ | INFORMACION || FINANCIER

| MANTENIMIENTO

SATISFACCION (GRUPO DE INTERES)

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

(Catidad de Expontacidn

RIO TEXTIL

PROCESO DE PLANIFICACION

Version: 1.1

Cod: SGC.PP.1.5

Fecha: Feb 2021

Procesos Gobernantes

()

Determinar los riesgos ¥
oportunidades

v
Laalta direccicn debe ejercer
el liderazgo

v

Planificar

Medidas apropiadas para
hacer frente 2 los nesgoy

¥
Soporte
Determinar v proporcionar

los recursos necesarios

v
0 -
Gestionar los procesos,
gjecucion y control

v

Evaluacion del desempefio
Monitorear, medir el

desempetio y evaluar la
eficacia del SGC

A
Mejora
Corregir, prevenir y reducir
los efectos no deseados

=

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcén
Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

(Catidad de Expontacidn

RIO TEXTIL

PROCESO DE COMPRA

Version: 1.1

Cod: SGC.PC.1.6

Fecha: Feb 2021

Procesos Operativo

MO

|'L INICIO |

Drefinir provesdor

Establecer amaerdos
contracnales

'

Hacer el pedido de
LP

'

Cumple
Feguenmisntos

=l

+
Fecepcion de materiz
pritng

'

Pagara los
provesdores

Feslizar acta de
control demstena

Embodegar

|'L IMICIO |

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcén
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcén
Letty Elizalde Marin
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Dio Tertil

Catidad de Exponeacitn

RIO TEXTIL
PROCESO DE PRODUCCION

Version: 1.1

Cdd: SGC.PPR.1.7.1

Fecha: Feb 2021

GERENCIA

Existe en
bodega

—@

DISENO DE
PRENDAS

Desarrollo de
disefio

|

—

Accesorios

NO

v
Solicitud de telas

V accesorios

¥

Disponibilidad
de telas

# 51

Despacho detela

CORTE

| |

Corte de telas

®

» \ Conteo de piezas

Piezas
completas

+ Sl

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian

Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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Dio Tertil

RIO TEXTIL
PROCESO DE PRODUCCION

Version: 1.1

Cod: SGC.PPR.1.7.2

Qatidad de Exportacis
- Fecha: Feb 2021
1
Estampado v
termofijado
SERIGRAFIA a
NO
Cumple
requerimientos
Sl
\ 4
Ensamble dela
prenda
¥
ENSANMBLAJE Cumple
NO
v Sl
Colocar Control de
ACCESOros cahdad
{
-
Etiquetado v
empaquetado
¥
ENSAMBLE Y L .
DISTRIBUCION Distribucién
A
Fin

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

(Catidad de Expontacidn

RIO TEXTIL

PROCESDO DE VENTA

Version: 1.1

Cod: SGC.PV.1.8

Fecha: Feb 2021

Proceso Operativo

|: Inicio )
¥

Atencion al cliente

¥

. . N
Comunicar al cliente }‘7

cliente

» | Recibir el pedido del

*

de productos

Venficar disponibihdad |

v

Dizponibles

+ 5l
Empacado

L
Despacho

¥

Productes
correctos

+ Sl

MO

Recepcion de pago ‘

¥

Facturacidén

¥

()

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon

Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcén
Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

(Catidad de Expontacidn

PROCESDO DE CONTRATACION

RIO TEXTIL

Version: 1.1

Cdd: SGC.PC.1.9

Fecha: Feb 2021

Proceso de Apoyo

Inicio )

Venficar vacantes

¥

Recepcion de
documentacion

¥

Revision de
documentacion

MO

v

Cumple
requizitos

sl 4

Examen de
conocumentos

¥

Entrevista

A

E=
Halecciomado

SI+

MO

Contrato

v

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcén
Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

(Catidad de Expontacidn

RIO TEXTIL

PROCESDO FINANCIERO

Version: 1.1

Cdd: SGC.PF.1.10

Fecha: Feb 2021

Proceso de apoyo

Recoleccion de
informacion

L
Estado de situacién
imcial

¥

Diano general y
Libro mavyor

k
Balance de
comprobacién

+
Estado de resultados

v
Informe

¥

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcén
Letty Elizalde Marin
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5.- Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Liderazgo y compromiso para el Sistema de Gestion de Calidad

En la empresa Rio Textil los propietarios o la alta direccion deben mostrar liderazgo para poder
llevar a cabo lo propuesto y el compromiso para desarrollarlo en relacion al sistema de gestién de
calidad, por lo que asumen la responsabilidad de manejar el sistema de una manera eficiente y
eficaz. Asi mismo que las politicas de calidad plasmadas tengan relacion con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion asegurando gque se obtenga resultados satisfactorios y
esperados con el apoyo de cada uno de los miembros de la empresa siempre enfocados a la mejora

continua.

5.1.2 Enfoque al cliente

Una de la razén de ser de la empresa y un elemento fundamental son los clientes externos ya que
son uno de los grupos de interés por lo que se cumplen los diferentes requerimientos por parte de
ellos para mantener un cliente fidelizado y satisfecho siempre teniendo en cuenta los riesgos y

oportunidades a la hora de ofrecer un nuevo producto y servicio para poder crecer en el mercado.

5.2 Politicas de calidad

5.2.1 Desarrollo de la politica de calidad

La empresa representada por la alta direccion de establecer e implementar la politica de calidad
acorde a la razén de ser de la empresa para que sea una referencia al momento de plasmar
objetivos de calidad y el compromiso de una mejora contina para el crecimiento organizacional.

La empresa Rio textil debe establecer las politicas de calidad basado en los siete principios de la
gestion de calidad que estan establecidos en la norma 1SO 9001-2015 y estas son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basada en la evidencia
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e Gestion de las relaciones

5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de calidad debe estar al alcance de las partes interesadas y debe estar respaldada

mediante documentos para poder aplicarlas dentro de la organizacion.

Version: 1.1

. ig® RIO TEXTIL .
Ree Jextdd POLITICA DE CALIDAD Cod: SGE.PC.111
Fecha: Feb 2021

Calidad de Expontaciin

Confeccidn y distribucion de productos de acuerdo a las necesidades del mercado, a partir de
los requisitos establecidos en la normay en el manual de calidad para el desarrollo de procesos
y que estos sean conformados con un equipo de trabajo que se enfoque en la optimizacion de

recursos en correlacion a la mejora continua dentro de todos los procesos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

5.3 Roles, responsabilidades y autoridad

La alta direccion de la empresa asigna cada una de las responsabilidades y autoridades de acuerdo
a cada uno de los puestos de trabajo para un buen desarrollo de actividades siempre manteniendo
la eficiencia la eficacia en cada uno de los procesos ya que de su correcta ejecucion ayudara a

conseguir los resultados esperados.
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Version: 1.1

; 2 RIO TEXTIL —
Ree Jextdl IDENTIDAD INSTITUCIONAL | £0% SCC.111.12

Celitad de Expontaci Fecha: Feb 2021

MISION

La industria rio textil es una empresa comprometida con la innovacion del disefio, produccion
y comercializacion de ropa de dormir y prendas ligeras para nifi@s y adultos con altos
estandares de calidad y un solido posicionamiento en el mercado local y nacional, brindando
el méas alto grado de satisfaccion a nuestros clientes internos y externos, garantizando un éptimo
nivel de rentabilidad. El trabajo de todo el equipo de Rio Textil., se fundamenta en la eficiencia
de la produccion, el aprendizaje y mejoramiento continuo que se basan en los principios y
valores de nuestra sociedad.

VISION

Ser la mejor empresa a nivel local, regional y nacional en la industria de la confeccion textil,
ocupando el mas alto posicionamiento y rentabilidad en el mercado con productos de calidad,
cumpliendo con los estandares de eficiencia y eficacia buscando la satisfaccion total de los
clientes internos y externos, demostrando que sus productos y servicios poseen ventajas ante
la competencia.

VALORES

e Compromiso: demostrando amor asumiendo con profesionalidad aquellas funciones,
obligaciones y valores que faciliten alcanzar la mision de la empresa.

¢ Trabajo en equipo: aprender a trabajar en unidad compartiendo actividades
direcciondndose a un mismo objetivo

¢ Integridad y respeto: nuestro comportamiento como grupo de personas se basa en los
principios.

e Etica y honradez: Todo ello se refleja en la calidad de nuestros productos y servicios, asi
como en nuestras relaciones con los clientes, colaboradores y en las relaciones y en las
relaciones internas en la empresa.

e Comunicacion: transmitir informacion, conocimiento y experiencia, que deben de fluir
entre todos los niveles y en todas las direcciones de la empresa, para conocimiento del
estado de la misma, para facilitar la toma de decisiones.

¢ Honestidad: Realizar nuestras actividades con total transparencia y rectitud respetando
factores como: tamafio precio, color y garantia de calidad.

¢ Responsabilidad: realizar bien nuestro trabajo, cumplir lo pactado con nuestros clientes y
proveedores, respetar las normas vigentes y cuidar los recursos de la empresa.

¢ Excelencia: exigir crecer como persona y como organizacion dedicando los recursos
necesarios para superarnos constantemente.

¢ Puntualidad: cumplir a tiempo y con las especificaciones que el cliente interno y externo
exigen.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

Catidad de Expontacids

RIO TEXTIL
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Version: 1.1

Cod: SGC.OE.1.13

Fecha: Feb 2021

GERENTE GENERAL
I 1 . | | 1
JEFE ADMINISTRATIVO JEFE DE DISENO JEFE DE PLANTA JEFE DE BODEGA
AUXILIAR DE AUXILIAR DE AUXILIAR DE
CONTADOR DISENO CORTE BODEGA

AUXILIAR AUXILIAR DE
CONTABLE SERIGRAFIA
AUXILIAR DE
RECEPCIONISTA BN ANTar e

COMPRAS

VENTAS

AUXILIAR PULIDO

ETIQUETADO Y
EMPAQUETADO

AUXILIAR DE

DISTRIBUCION

AUXILIAR DE

MANTENIMIENTO

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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Version: 1.1

Zio [extil ’ RIO TEXTIL Cod: SGC.PG.1.14

Catidad de Expontacits

PERFIL DE PUESTO GERENTE
Fecha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Gerente.
PERFIL
e Educacion: Profesional en Administracion de Empresas o afines.

e Experiencia: de 2 afos en adelante

e Conocimientos: Administracion, Negociacion, Gestion Empresarial
e Rango: 25 a 45 afios

e Género: Femenino o masculino

NATURALEZA: El gerente es la persona responsable de la direccién y administracion de
todos los recursos de la empresa Rio Textil.
OBJETIVO: Supervisar, planificar, coordinar, controlar, dirigir las actividades que emergen
a la empresa Rio Textil.
FUNCIONES DEL CARGO

o Representar legalmente a la empresa Rio Textil ante cualquier organismo e institucién.

e Planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar las politicas del contexto
organizacional.

e Establecer, implementar y socializar la estructura organizacional.

e Cumplir y corroborar el cumplimiento de las politicas establecidas.

e Cumplir y hacer cumplir las leyes.

e Custodiar los bienes y valores de la empresa.

e Pagar puntualmente la remuneracion a sus trabajadores.

e  Cumplir con las obligaciones contraidas con los proveedores.

e Coordinar las actividades de todas las secciones.

e Tomar decisiones acertadas en el ambito, econémico legal de la empresa.

e estar al dia con las obligaciones tributarias cumpliendo con los pagos en las fechas
establecidas.

e Seleccionar y contratar personal idéneo a las actividades de la empresa.

SUPERVISA A:

o Jefe de Disefio

o Jefe Administrativo

o Jefe de Bodega

e Jefe de Planta

COMPETENCIAS
e Don de mando con el talento humano.

e Liderazgo.
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e Trabajar en equipo.
e Proactividad.
e Comunicacion eficiente entre seccion administrativa y operativa.

e Compromiso empresarial.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
Version: 1.1
. i RIO TEXTIL .
2‘0 Zmefg% ROLES DE AUDITORIA Cod: SGC.RA 115
Fecha: Feb 2021

Roles, responsabilidad y autoridad

R=Responsabilidad ROLES
A=Autoridad Gert Jefe Ad | JefesDp | Trab
Administracion RA RA
g | Planificacion del SGC RA R R
S | SGC y sus procesos RA RA RA R
% Compras RA RA
< | Ventas RA
g | Recursos RA R
g | Fianciero RA R
% | Talento Humano RA
Produccion RA RA R
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

6.- Planificacion
6.1 Evaluacion de riesgos
Un punto clave que laempresa Rio Textil debe tener presente y considerar lo que la norma estipula

son los riegos y acompariando el concepto oportunidades ya que pueden influir en los procesos y

establecer estrategias para proceder a mejorar y obtener buenos resultados.
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Zio Textil

Catidad de Expontncidn

Version: 1.1

RIO TEXTIL

EVALUACION DE RIESGOS Cod: SGC.ER.1.16

Fecha: Feb 2021

1. Determinacion y valoracion de riesgos

Valoracion de riesgo

RIESGO ALTO [ MED | MOD | BAJO | ACC
4 3 2 1 REF
El mercado textil es muy competitivo X R1

Desaceleracion econémica del pais y aumento de la

tasa de desempleo provocando la reduccion del X R2
poder adquisitivo

Incomprencion de los requerimientos del cliente X R3
Productos y servicios ofrecidos en el mercado a X R4
menor precio

Diversidad de canales de distribucion X 01
Leyes tributarias cambiantes X R5
Alianzas estrategicas X 02
Presencia de la produccion informal X R6

2. Descripcion de la valotacion de riesgos

Valoracién

Consecuencia

Criterio (impacto del riesgo)

Bajo

Inpacto insignificante para la empresa: facil de controlar y
corregir y no afecta a la empresa en gran escala por lo que no
tiene que intervenir la alta direccién

Moderado

Un leve inpacto para la empresa: puede intervenir la alta
direccion, factores que ya afectan a la empresa pero
controlables, problemas de inconformidad al cliente interno y
externo

Medio

Un impacto limitado a la empresa: Impacto de mayor
preocupacion para la empresa, intervencion de la alta direccion
y seguimiento, factores dificiles de controlar y problemas de
inconformidad al cliente interno y externo

Alto

Un impacto serio en la empresa: significa perdidas para la
organizacion, fallas continuas, respotable a la alta direccion
con segumiento y correcciones inmediatas y alta rotacion del
personal y perdidas contables
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3. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

REF DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE | FECHA TERM | FECHA REVS
ACCION
Implnatar estrategias de
comercializacion como
R1 descuentos, por la compra Vendedor
de cierto valor lleve una
prenda gratis, etc.
R2 Mejorar facilidad de pago Vendedor
Brindar servicio adecuado e
R3 | implantar los requerimientos Vendedor
en los productos
Diferenciarse en el trato al .
. Vendedor-jefe de
R4 cliente y mantener costos lanta
bajos P
o1 Aprovechar dlft_are_ntes_ ] vVendedor
canales de comercializacion
RS Trabaj_ar baj_o leyes Contador
tributarias
Mantener convenios con
organizaciones que Jefe
02 mantengan los adminstrativo
requerimientos de calidad
similares 0 mejores
Gestionar mejor los Administrador
R6 .
prosesos e implantar el SGC general

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sanaguano Rodriguez

Marco Sebastian

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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6.2. Objetivos de calidad y planificacién

Se establecen objetivos que mejoren la calidad en todas las funciones de la empresa.

Dio Tertil

Catidad de Exporzacitn

RIO TEXTIL
OBJETIVOS DE CALIDAD

Version: 1.1

Cdd: SGC.0C.1.17

Fecha: Feb 2021

1. Objetivos de calidad

Funciones

Nivel

Objetivo

Ref

Administrador
general

Estratégico

la empresa

Implantar y respaldar 100% el sistema de
gestion de calidad para el desarrollo eficiente de | R6

Jefe Administrativo | Estratégico

Aumentar en un 5% los convenios con empresas

potenciales

y ayuden a crecer econémicamente 02
Hacer cumplir al 100% todas las leyes tributarias

Contador Operativo para no tener inconveniente por parte de la R5
empresa

Alcanzar una calificacion alta en satisfaccion al R1
cliente

Vendedor Operativo Ofrecer facilidades de adquisicion de nuestros FRé

productos para aumentar un 10% en ventas R4

Analizar y aumentar en un 8% los consumidores o1

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcén
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcén
Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

Catidad de Exportaciin

RIO TEXTIL

PLANIFICACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Version: 1.1

Cdd: SGC.POC.1.18

Fecha: Feb 2021

Planificacion de las actividades para cumplir objetivos

Procesos Objetivo Actividades Recursos — Fecha - Responsables CO.S to
Inicio Fin aproximado
Implantar y respaldar 100% el -
. . . Personal calificado, . L
Gerencia sistema de gestion de calidad | Implantary respaldar Administracion

para el desarrollo eficiente de

el SGC infraestructura,

. . general
legal, financiero
la empresa
Aumentar en un 5% los
. . Personal
- - convenios con empresas y Ejecutar un plan de S Jefe
Administracién ] L. Administrativo o .
ayuden a crecer alianzas estratégicas calificado administrativo

econdémicamente

Hacer cumplir al 100% todas
las leyes tributarias para no

Ejecutar todos los

Contabilidad ; . requisitos legales para | Financieros, legales Contador
tener inconveniente por parte ; ;
el funcionamiento
de la empresa
Alcanzar una calificacion alta | Capacitar el personal -
. - . Personal calificado
en satisfaccion al cliente de ventas
Ofrecer facilidades de
N Evaluar las . .
adquisicién de nuestros . Financiero y Jefe
duct t facilidades de pago | calificad vee
Ventas produc oz para aumentar un por parte del cliente personal calificado administrativo
10% en ventas y vendedor

Analizar y aumentar en un 8%
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6.3. Planificacion y control de cambios

La empresa debe estar preparada para todos los obstaculos y problemas que se le presenten para
poder afrontarlos y controlarlos con la finalidad se cumplir objetivos. Debe sobrellevar
correctamente los restos de un mercado exigente y cambiante, por lo tanto, debe manejar una

planificacion que le permita adaptarse a los requerimientos y exigencias.

Version: 1.1
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Reo Ze"%f GESTION DE CAMBIOS Cod: SGC.GC1.19
Fecha: Feb 2021
1. Cambios en el Sistema de Control de la Calidad
c < 0 B
o o @ c
— w [<B] i
2 52 % g = = 2 g
(<5} (&) c - (9] © =
- S £ 3 S 5 2 % S S
o 2 ° :: g | £2 . 2 S
b A o )
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7.- Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La alta direccién de la empresa Rio textil debe asegurarse de determinar y proporcionar todos los
recursos necesarios para la implementacion, seguimiento, analisis y mejora continua del manual

de calidad propuesto.

7.1.2 Personas

Considerando las clausulas 4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos, 5.3 roles y
responsabilidades la empresa Rio Textil debe considerar y mantener en el manual de calidad a

todos los integrantes de la organizacién para proceder a la implantacion del mismo.

o Gerente general

e Jefe administrativo

e Contador

e Auxiliar contable

e Recepcionista

e Compras

e Ventas

o Jefe de disefio

o Auxiliar de disefio

o Jefe de planta

e Auxiliar de corte

e Auxiliar serigrafia

e Auxiliar de ensamblaje

e Auxiliar de pulido

o Auxiliar de etiquetado y empaquetado
e Auxiliar de distribucion

e Auxiliar de mantenimiento
o Jefe de bodega

e Auxiliar de bodega
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MA.2.1
o e e JEFE ADMINISTRATIVO Eocha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Jefe administrativo
PERFIL

Educacion: Profesional en Administracion Empresarial
Experiencia: 2 afios en adelante

Conocimientos: Gestion de Empresas

Rango: 20 a 35 afos

Género: Femenino o masculino

NATURALEZA: EIl jefe administrativo es el responsable de gestionar y controlar las

actividades administrativas y contables de la empresa Rio Textil.

OBJETIVO: Gestionar actividades administrativas acorde a las necesidades de la empresa y

direccionar a cada area con su respectivo proceso.
FUNCIONES DEL CARGO

Coordinar el trabajo de las distintas secciones de la planta para lograr eficiencia y
eficacia en las labores encomendadas al talento humano.

Optimizacion de recursos encaminados a la reduccion de desperdicios.

Aplicacién de las 5 S: organizar, ordenar, limpiar, estandarizar y mantener.

Contar con la disponibilidad de equipos, herramientas y materiales para el desarrollo
eficiente de las actividades que conlleva la empresa Rio Textil.

Informe de novedades al superior.

SUPERVISA A:

Contador
Analista Contable

Recepcionista

COMPETENCIAS

Tomar decisiones acertadas en base a procesos.
Motivar al trabajo en equipo y cooperacion.
Liderar al talento humano

Poseer conocimientos analitico y conceptual.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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RIO TEXTIL Version: 1.1
Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MC.2.2
e CONTADOR Fecha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Contador
PERFIL

Educacion: Profesional en Contabilidad y auditoria

Experiencia: 2 afios en adelante

Conocimientos: Conocimiento en leyes contables, fiscales, técnicas en Auditoria y
Contabilidad general.

Rango: 30 a 45 afos

Género: Femenino o masculino

NATURALEZA: El contador es la persona que inspira confianza y es la persona que tiene la

responsabilidad del manejo del dinero de la empresa. También es responsable de presentar de

manera sencilla los ingresos y egresos de la empresa para que sea entendible para las demas

personas que conforman los altos mandos de la organizacion.

OBJETIVO: Realizar procesos contables, financieras, presupuestales y de auditoria interna,

segun el &rea asignada y de acuerdo a las politicas establecidas y lineamientos estratégicos,

dando cumplimiento a los objetivos de la empresa.
FUNCIONES DEL CARGO

Disefa, gestiona y ejecuta las estrategias econdmicas y financieras de la empresa.
Interpreta la informacién contable para el planeamiento, el control y la toma de
decisiones.

Forma parte de las decisiones gerenciales, en base a la interpretacion de la informacion
contable y financiera.

Administra e identifica los riesgos financieros en la empresa.

Administra y supervisa los estados contables histéricos y proyectados, presupuestos y
sistemas de costos de la empresa.

Realizar tareas relacionadas con el cargo.

SUPERVISA A:

Auxiliar contable
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COMPETENCIAS

Habilidad de adaptarse al cambio.

Tener vision integral, con propésito de encontrar soluciones oportunas y mejorar los
procesos asociados con las actividades.

Mantener constante actualizacién de conocimientos.

Contar con la capacidad de reducir impuestos.

Analizar y evaluar toda situacion financiera y econémica de la empresa, asi también
calcular los indicadores que predicen el desarrollo del negocio, realizar los
presupuestos de gastos e ingresos, todo con el fin de tomar mejores decisiones con
responsabilidad propia.

El trabajo en equipo es indispensable ya que es la persona que se ve constantemente
obligada a interactuar con todos los integrantes de la empresa.

Comunicacién clara, pues debe ser capaz de explicar cosas complejas en palabras

simples.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MAC.2.3
o e e AUXILIAR CONTABLE Eocha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar contable
PERFIL

Educacion: Estudiante de nivel técnico, tecnoldgico o en formacion profesional de
primeros semestres en el area de contabilidad.

Experiencia: 1 afio en adelante

Conocimientos: Conocimientos actualizados en contabilidad y tributaria, programas
contables y manejo de los programas de Office

Rango: 20 a 30 afios

Género: Femenino o masculino

NATURALEZA: El auxiliar contable es la persona encargada de la ejecucion de labores de

registro, control de datos y analisis en el area de contabilidad.

OBJETIVO: Digitar y registrar las transacciones contables de las operaciones de la empresa y

verificar su adecuada contabilizacion.
FUNCIONES DEL CARGO

Hacer ajustes a amortizaciones, depreciaciones y otros.

Verificar los comprobantes de otros documentos relativos a ingresos, egresos y otras
transacciones financieras.

Controlar que los documentos legales de la empresa se encuentren actualizados y
entregar al personal que lo requiera.

Realizar liquidacion de seguridad social.

Llevar una revision constante de la contabilizacion de los documentos y realizar cheques.
Clasificar correctamente los documentos contables de acuerdo a los centros de costos.
Analizar el comportamiento presupuestal y calcular costos de produccién.

Realizar actividades que su jefe inmediato las asigne.

COMPETENCIAS.

Tener habilidad numérica y analitica.

Saber elaborar informes o estados financieros correctamente.
Poseer conocimientos en legislacion contable.

Tener la capacidad de trabajar en equipo.

Un manejo adecuado de la comunicacién verbal y escrita.

Alto grado de organizacion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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RIO TEXTIL Version: 1.1
Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MR.2.4
s RECEPCIONISTA Fecha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Recepcionista
PERFIL

Educacion: Bachiller en Secretariado Bilingue.

Experiencia: 1 afio en adelante

Conocimientos: Técnico en gestion administrativa, técnica secretariado.
Rango: 20 a 30 afos

Género: Femenino o masculino

NATURALEZA: Es la persona encargada de proveer excelente servicio al cliente interno y

externo, brindar informacion y resolver cualquier inquietud.

OBJETIVO: Proporcionar una eficiente atencién al personal interno y externo en sus

requerimientos de informacién y dar apoyo en actividades administrativas encomendadas.
FUNCIONES DEL CARGO

Brindar una excelente atencion a clientes internos y externos y canalizarlos al area
correspondiente.

Llevar registros.

Recibir llamadas telefonicas y canalizarlas de manera adecuada y oportuna.
Proporcionar a ciertos proveedores un contra recibo de facturas.

Mantener actualizado el directorio de extensiones internas y celulares del personal de
la empresa.

Validar y capturar la asistencia del personal gue se encuentran laborando en campo.

COMPETENCIAS

Aptitudes para las lenguas extranjeras.

Poseer un amplio conocimiento y manejo de software.

Tener capacidad de manejar un equipo de oficina.

Mantener una buena redaccion y ortografia.

Tolerancia a la presion.

Gestiona pagos que son realizados con dinero en efectivo y tarjetas de crédito y
débito.

Facilidad de expresion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SCG.MC.2.5
s COMPRAS Fecha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Compras
PERFIL

Educacion: Bachiller en contabilidad o que este cursando los primeros semestres.
Experiencia: 1 afio en adelante.

Conocimientos: Técnica de adquisicion de materiales.

Rango: 20 a 35 afos

Género: Femenino o masculino

NATURALEZA: Es el encargado de relacionarse y comunicarse con los proveedores

manteniendo un conocimiento de materiales e insumos con la finalidad de adquirir lo que la

empresa necesita para su proceso productivo.

OBJETIVO: Adquirir de una manera eficiente y oportuna los materiales e insumos

necesarios para la produccién.
FUNCIONES DEL CARGO

Dirigir y controlar los procesos de abastecimiento a la produccion.

Elaborar y llevar el registro de proveedores de materiales e insumos.

Elaborar politicas de adquisiciones.

Elaborar y llevar registro de los materiales e insumos existentes y hacer el pedido en
caso de ser necesario.

Proporcionar los materiales, equipos, herramientas, insumos a la produccién.

Otras funciones a fines.

COMPETENCIAS

Ser un buen negociador y manejar un buen proceso de compra.

Tener un conocimiento analitico para determinar las prioridades de la empresa y

especificaciones.

Conocer de una manera amplia el mercado de proveedores, materiales e insumos.
Saber cémo elaborar y manejar los registros.

Ser capaz de anticiparse a los hechos y planificar para contar con los
materiales e insumos a tiempo.

Saber comunicarse de una manera clara.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
Zio Textil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MV.2.6
s VENTAS Fecha: Feb 2021
NOMBRE DEL PUESTO: Ventas
PERFIL

e Educacion: Bachiller en contabilidad o que este cursando los primeros semestres.

e Experiencia: 2 afio en adelante.

e Conocimientos: Comunicacion con los clientes

e Rango: 22 a 35 afios

e Género: Femenino o masculino
NATURALEZA: Es el intermediario entre la empresa y el cliente actual y el potencial
manejando registros de entrega de pedido en la fecha exacta y cantidad del mismo.
OBJETIVO: Coordinar pedidos entre el cliente y produccion, para posteriormente proceder
a entregar lo establecido por ambas partes, tomando en cuenta la capacidad de produccion
gue mantiene la empresa.
FUNCIONES DEL CARGO

e Realizar continuamente estudios del mercado.

e Monitorear métodos y canales adecuados de comercializacion.

e Proponer convenios con instituciones asociativas.

e Coordinar con el cliente la cantidad y requerimientos.

e Asegurarse que se cumplan las condiciones acordadas por ambas partes.

e Informar del acuerdo que se llegé con el cliente a gerencia.

e Manejar un registro de cartera de clientes, que establezcan las normas que exigen.

e Otras funciones a fines al puesto.
COMPETENCIAS

e Manejar facturas

e Tener conocimientos basicos de contabilidad.

e Facilidad de comunicacion y escuchar de una manera efectiva los requerimientos.

e Persuasion, tenga la competencia de influir en el cliente.

e Actitud positiva y ser diciplinado.

e Ser capaz de planificar entre ambas partes y brindar informacion adecuada al cliente.

e De rapida captacion de informacion y estudiar todos los detalles de los productos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
26'0 76%t'fc'€v MANUAL DE FUNCIONES Cod: SGC.MD.2.7
T JEFE DE DISENO Fecha: Feb 2021
NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de disefio

PERFIL

e Educacion: Profesional en Disefio de Modas.

e Experiencia: de 1 afio en adelante

e Conocimientos: Disefio de modas y afines.

e Rango: 20 a 35 afios

e Género: Femenino o masculino
NATURALEZA: El o la disefiadora de modas es la persona responsable de disefiar las
prendas que van a ser fabricadas de acuerdo a la necesidad de los clientes.
OBJETIVO: Planificar el proceso de disefio prendas de acuerdo a la temporada.
FUNCIONES DEL CARGO

e Planificar las actividades para llevar a cabo la ejecucion del disefio de las distintas

prendas a confeccionar.

o Investigar las tendencias del mercado en el campo de la moda actual.

e Dar cumplimiento a la ficha técnica de confeccion, elaboracion y desarrollo.

e Contar con la disponibilidad de recursos necesarios para el disefio de las prendas.
SUPERVISA A:

e Auxiliar de disefio
COMPETENCIAS

o Decisiones en base a procesos.

e Motivar el trabajo en equipo y cooperacion en las labores diarias.

e Saber conllevar las labores bajo presion

e COrientar eficientemente al personal para cumplir con sus actividades a cabalidad.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
o Textil MANUAL DE FUNCIONES Céd: SGC.MD.2.8
et S AUXILIAR DE DISENO Eocha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de disefio
PERFIL

Educacion: Tecnologo o Profesional en disefio de modas.
Experiencia: 8 meses en adelante.

Conocimientos: Conocimiento en disefio de modas.
Rango: 18 a 25 afos

Género: Femenino o masculino

NATURALEZA: El auxiliar de disefio es el responsable de los diferentes procesos de

desarrollo de muestras, moldes, medicion de colecciones, de un manejo correcto de telas y

elaboracion de fichas técnicas.

OBJETIVO: Brindar apoyo al disefiador en su trabajo y realizar una investigacion para los

diferentes proyectos de disefio, mediante la realizacion de bocetos, y la preparacion de los

materiales para la produccion.
FUNCIONES DEL CARGO

Realizar bocetos.

Disefiar diferentes prendas de vestir a ser confeccionadas.
Modificar y mejorar los distintos disefios.

Definir especificaciones técnicas para las prendas.
Trabajar en conjunto con el personal.

Investigar las tendencias que se van dando.

Establecer una red proveedores de materia prima.

COMPETENCIAS

Mantener una alta capacidad de expresar ideas.

Tener la capacidad de elaborar y disefiar atuendos.

Tener un toque artistico y experticia en prendas de vestir.

Poseer excelentes aptitudes creativas y dispuesto a probar nuevas ideas
Tener habilidades de comunicacion

Tener capacidad de liderazgo

Contar con habilidades de servicio al cliente.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

113




RIO TEXTIL Version: 1.1
Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MP.2.9
e JEFE DE PLANTA Fecha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de planta
PERFIL

Educacion: Profesional Universitario Ingeniera especializacién en producto,
Administracion y direccion de empresas y afines.

Experiencia: 2 afios en adelante.

Conocimientos: En manipulacion de herramientas y manejo del talento humano.
Rango: 25 a 45 afios.

Género: Femenino o masculino.

NATURALEZA: Es la persona encargado de organizar y controlar los distintos procesos de

produccion de la empresa y asegurar que los productos sean elaborados con las

especificaciones adecuadas en el tiempo previamente establecido y con el presupuesto

asignado.

OBJETIVO: Evaluar el cumplimiento de los diferentes procesos de produccién y cumplir con

las metas establecidas.
FUNCIONES DEL CARGO

Llevar un control constante de los egresos, ingresos y stock de materia prima e
insumos.

Mantener un registrar los materiales y productos terminados.

Disponer de materia prima e insumos en el momento preciso.

Cuadrar las érdenes de produccion.

Planificar los procesos de produccion.

Supervisar las diferentes areas de produccion.

SUPERVISA A:

Auxiliar de corte

Auxiliar de serigrafia

Auxiliar de ensamblaje

Auxiliar de etiquetado y empaquetado
Auxiliar de distribucion

Auxiliar de mantenimiento
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COMPETENCIAS

Una rapida toma de decisiones en base a procesos.
Mantener un compromiso organizacional.

Manejar al personal y saber trabajar en equipo.

Establecer un comportamiento anticipatorio, orientado al cambio y saber sobrellevar

distintas situaciones. Que se presenten.

Pensamiento analitico y conceptual.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

RIO TEXTIL

MANUAL DE FUNCIONES
el e Bt AUXILIAR DE CORTE

Version: 1.1

Cdd: SGC.MC.2.10

Fecha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de corte
PERFIL

Educacion: Tecnologo o Profesional en corte y confeccién.

Experiencia: 2 afios en adelante.
Conocimientos: en corte y confeccion
Rango: 20 a 45 afos.

Género: Femenino o masculino.

NATURALEZA: La persona encargada de coordinar las tareas de corte en base a los distintos

modelos e inspeccionar que se realice con todas las especificaciones predeterminas.

OBJETIVO: Controlar las ordenes de produccion e inspeccionar que exista un buen

desempefio por parte de los operarios de corte y puedan suministrar las piezas en el tiempo

establecido.
FUNCIONES DEL CARGO

Recibir orden de produccién.

Proporcionar la materia prima para el corte.
Verificar especificaciones de la tela.
Tender las telas sobre la mesa de corte.
Colocar los patrones o bocetos sobre la tela.
Realizar cortes de acuerdo al pedido.

Verificar el funcionamiento de la maquina.

COMPETENCIAS

Facilidad para el manejo adecuada de maguinaria.

Predisposicion para realizar un trabajo adecuado.
Trabajar bajo presion.

Saber manejar ordenes de produccion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
Ec'a 76:%‘C'€v MANUAL DE FUNCIONES Cdd: SGC.MS.2.11
s e i AUXILIAR SERIGRAFIA Fecha: Feb 2021
NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de serigrafia

PERFIL

e Educacion: Disefio grafico, profesional en revelado de cuadros y manejo de maguina

de estampado.
e Experiencia: 1 afios en adelante.
¢ Conocimientos: Manejar correctamente los materiales y maquina de estampado,
manejo y control de revelados de cuadros.

e Rango: 22 a 40 afos.

e  Género: Femenino o masculino.
NATURALEZA: Manipulacion adecuada de los diferentes materiales en todo el proceso de
revelado y capacidad para manipular las herramientas y maquinaria de estampado hasta
obtener el modelo deseado
OBJETIVO: Revelar y estampar los distintos disefios de acuerdo a lo establecido en la orden
de produccion teniendo como finalidad una alta calidad en el estampado.
FUNCIONES DEL CARGO

o Realizar disefios llamativos y revelar disefios

e Grabar cuadros para mantenerte una alta gama de modelos.

e Prepara pinturas para el estampado.

e Limpiar cuadros después utilizarlos.

e Controlar y coordinar al personal de serigrafia.

e Preparar y verificar la maqguinaria para estampar.

e Recuperar cuadros.

e Estampar

¢ Realizar control de calidad del estampado.
COMPETENCIAS

o Facilidad de manejar diversas herramientas.

e Dominar la técnica de la seleccion de colores.

e Mantener capacidades de expresion artistica y su originalidad.

e Tener conocimiento de técnicas de serigrafia en cada uno de los procesos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.ME.2.12
&&W&&gm«&
AUXILIAR DE ENSAMBLE Focha: Fob 2071

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de ensamblaje
PERFIL

Educacion: Bachiller en disefio de modas.

Experiencia: 2 afios en adelante.

Conocimientos: Conocimientos para el manejo de maquinas y materiales de costura
Rango: 20 a 45 afos.

Género: Femenino o masculino.

NATURALEZA: La persona encargada debe poseer una excelente destreza manual,

atencion al detalle y la coordinacion entre la vista y manos.

OBJETIVO: Confeccionar las distintas prendas solicitadas por la empresa con la finalidad

de cumplir con el abastecimiento oportuno de las unidades requeridas.
FUNCIONES DEL CARGO

Realizar una revision de las drdenes de produccion.

Utilizar de una manera eficiente los materiales de produccion.
Identificar y preparar las piezas de cada prenda para confeccién.
Ensamblar las piezas en su maquina correspondiente.

Realizar el planchado en las costuras de la prenda.

Entregar producto terminado.

COMPETENCIAS

Ser capaz de sobrellevar un trabajo rutinario.

Ser dindmica y capaz de prestar atencion al detalle.

Capacidad para trabajar bajo presion.

Tener agilidad y ser precisa.

Tener amplios conocimientos de costura y de los materiales que se maneja.
Conocimiento sobre el manejo adecuado de las diferentes maquinas.

Ser paciente y corregir fallas en caso de ser necesario.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
zc‘a 7exzfc'€ i MANUAL DE FUNCIONES Cod: SGC.MP.2.13
ESENEE AUXILIAR DE PULIDO Fecha Feb 2021
NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de pulido

PERFIL

e Educacion: Bachiller costura.

e Experiencia: 1 afios en adelante.

e Conocimientos: Sobre terminado de prenda y acabados.

e Rango: 20 a 45 afios.

e Género: Femenino o masculino.
NATURALEZA: Mantener la atencion necesaria a los detalles de las prendas y visualizar
fallas en cada prenda para su rapida correccion.
OBJETIVO: Pulir y corregir las fallas existentes en la prenda para mantener un producto
terminado de calidad y cumplir con las expectativas del cliente.
FUNCIONES DEL CARGO

e Inspeccionar fallas en las prendas

o Corregir las fallas en caso de ser necesario.

e Cortar hilachos de las prensas.

e Dar acabados de calidad a la prenda.

e Virar la prenda al derecho.

e Realizar planchado.
COMPETENCIAS

e Saber como realizar acabados.

e Saber como llevar un control de calidad.

e Ser cuidadosa en los detalles.

e Tener agilidad y precision.

e Sobre llevar un trabajo rutinario.

e Tener amplios conocimientos de costura.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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RIO TEXTIL Version: 1.1

Zeo Tevtid MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.ME.2.14

el e Bt AUXILIAR DE ETIQUETADO Y E. Fecha: Eeb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de etiquetado y empaquetado
PERFIL

Educacion: Bachiller.

Experiencia: 1 afios en adelante.

Conocimientos: Colocacion de etiquetas, adhesivos en cada prenda y empaquetado.
Rango: 18 a 25 afios.

Género: Femenino o masculino.

NATURALEZA: Examinar los diferentes materiales y productos a fin de asegurarse de que

se cumplan las especificaciones requeridas de empaque.

OBJETIVO: Etiquetar y empacar los productos terminados de acuerdo a las especificaciones

de la empresa mantenido una buena técnica de empaque y agilizar el proceso entrega del

producto.
FUNCIONES DEL CARGO

Clasificar las prendas por tallas y modelos segun especificaciones de la empresa.
Colocar etiquetas a las prendas.

Doblar correctamente las prendas.

Enfundar y colocar seguridad en cada prenda.

Empacar las prendas.

Verificar el empaque.

Entregar las prendas empaquetadas al despachador o bodega.

COMPETENCIAS

Tener agilidad en las manos.
Tener una buena vision.
Saber manejar registro.

Tener paciencia.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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RIO TEXTIL Version: 1.1

Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MD.2.15

el e Bt AUXILIAR DE DISTRIBUCION Fecha: Eeb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de distribucion
PERFIL

Educacion: Bachiller.

Experiencia: 1 afios en adelante.

Conocimientos: Saber reconocer y clasificar productos de acuerdo a pedidos y entrega
al cliente.

Rango: 18 a 25 afios.

Género: Femenino o masculino.

NATURALEZA: Manejar productos terminados, contabilizar productos y clasificar por

categorias de acuerdo al pedido para la entrega a su respectivo cliente.

OBJETIVO: Entregar los productos terminado en las cantidades adecuadas a los clientes de

la empresa.
FUNCIONES DEL CARGO

Verificar si son los productos adecuados en la orden de pedido.
Despacharlos productos de acuerdo a la orden de pedido.
Llevar un registro de las entregas.

Realizar el inventario de los productos.

Informar resultados del inventario.

COMPETENCIAS

Establecer una buena relacién con los clientes de la empresa.
Conocer el producto.

Facilidad de expresion.

Predisposicion para atender las inconformidades del cliente.
Capacidad para levantar objetos pesados.

Habilidad numérica basica.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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RIO TEXTIL Version: 1.1

Zeo Tevtil MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MM.2.16

el e Bt AUXILIAR DE MANTENIMIENTO Fecha: Eeb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de mantenimiento
PERFIL

Educacion: Ingenieria en mantenimiento industrial
Experiencia:2 afios en adelante.

Conocimientos: Funcionamiento de maquinaria.
Rango: 25 a 45 afos.

Género: Femenino o masculino.

NATURALEZA: Es la persona encargada de mantener las maquinarias de la empresa al

maximo nivel para aprovechar su rendimiento aplicando las técnicas y los procedimientos

requeridos en cada caso, salvaguardando la seguridad de sus trabajadores.

OBJETIVO: Controlar y dar mantenimiento preventivo y correctivo a las maquinarias de la

empresa con la finalidad de que se encuentren en éptimas condiciones de funcionamiento

para los procesos productivos.

FUNCIONES DEL CARGO

Verificar toda la maquinaria de la empresa.

Dar mantenimiento correctivo y preventivo segin sea el caso.

Manejar herramientas.

Evaluar el rendimiento de la maquinaria

Inspeccionar las diferentes areas con la finalidad de que la maquinaria marche

correctamente

COMPETENCIAS

Tener una amplia experiencia en reparacion de maquinaria.
Estar familiarizado con la maqguinaria.

Saber como de mantener los estandares de seguridad.
Agilidad con herramientas.

Capacidad de resolver problemas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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RIO TEXTIL Version: 1.1

Zeo Tevtid MANUAL DE FUNCIONES C6d: SGC.MB.2.17

. JEFE DE BODEGA Fecha: Feb 2021

NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de bodega
PERFIL

Educacion: Bachiller

Experiencia: 1 afio en adelante.

Conocimientos: En contabilidad basica y manejo de material e insumos para
produccion.

Rango: 25 a 35 afios.

Género: Femenino o masculino.

NATURALEZA: Es la persona encargada de manejar y coordinar suministro de materia

prima acorde al proceso productivo y completar productos terminados para la distribucién.

OBJETIVO: Controlar la entrada y salida del material necesario para produccion y

productos terminados para la distribucion.
FUNCIONES DEL CARGO

Planificar actividades de bodega.

Recepcion de materia prima y revisar 6rdenes de produccion.

Hacer pedido de materia prima al departamento de Compras oportunamente para la
mantencién de Stock Minimos.

Suministrar materiales e insumos a produccion.

Verificar y preparar insumos para orden de produccion.

Verificar devoluciones y materiales en mal estado.

Controlar ingreso y salida de materiales e insumos como también de producto
terminado.

Salvaguardar materia prima y productos terminados.

Despachar productos necesarios segun se requiera

COMPETENCIAS

Poseer experiencias en Administracion de Bodegas.
Tener conocimientos administrativos basicos.
Conocimiento en Gestion de inventarios.
Orientacion al cliente y ser Proactivo.

Habilidad en analisis de informes administrativos.

Conocimiento de computacién intermedio.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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. RIO TEXTIL Version: 1.1
Zeo Textil MANUAL DE FUNCIONES Cod: SGC.MB.2.18
el e Bt AUXILIAR DE BODEGA Fecha: Eeb 2021
NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de bodega
PERFIL

e Educacion: Bachiller en contabilidad.

e Experiencia: 1 afio en adelante.

¢ Conocimientos: Manejo de facturas e inventario.

e Rango: 18 a 25 afios.

e Género: Femenino o masculino.
NATURALEZA: El encargado de este puesto debe tener responsabilidad para el desempefiar
del cargo, asi como capacidad para realizar ingreso de facturas y ayudar en la realizacion de
inventarios.
OBJETIVO: Registrar las entradas y salidas de la materia prima e insumos mediante un
sistema de inventarios por medio del Kardex y actualizar informacion.
FUNCIONES DEL CARGO

o Verificar las facturas.

e Informar la existencia en bodega.

e Comparar factura con lo existente.

e Realizar fichas de produccion.

e Manejar el sistema Kardex

e Revisar stock de insumos.

e Suministrar a contabilidad las facturas.

e Preparar materia prima e insumos para érdenes de produccién.

e Mantener limpia y ordenada la bodega.
COMPETENCIAS

e Trabajar bajo presion.

e Tener compromiso con la organizacion para cumplir metas.

e Tener conocimientos béasicos de contabilidad.

e Responsabilidad en trabajo.

e Saber manejar ordenes de produccidn.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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7.1.3 Infraestructura

La empresa Rio Textil debe contar una infraestructura adecuada para el cumplimiento de los
requisitos. Los espacios fisicos deben estar correctamente distribuidos para cada departamento y
puestos de trabajo de manera que sea facil el desplazamiento de materiales, insumos y talento

humano.

Los espacios fisicos del area de produccidn deben ser espaciosos y adecuados para realizar los

trabajos y tomados en cuenta para de la cantidad de trabajadores que exista.

7.1.4 Ambiente de trabajo

El ambiente de trabajo es un punto fundamental para las labores diarias es por eso que la empresa
debe gestionarse bajo los requerimientos de los colaboradores de manera que se sienten a gusto

sin inconvenientes y puedan mejorar el ambiente de trabajo constantemente ya que las actividades

eficientes también dependeran de ello.
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Zio Textil

Catidad de Expontacidn

RIO TEXTIL
AMBIENTE DE TRABAJO

Version: 1.1

Cdd: SGC.AT.1.20

Fecha: Feb 2021

1. Factores ambientales para los procesos

Fisicos

Ingresar la luz natural
Limpieza y orden
Espacios amplios
Factores ergonémicos

Sociales

Ambiente laboral estable
e Compromiso
e Relaciones laborables

Psicoldgicos

e Satisfaccion en los puestos de trabajo
e Reconocimiento del trabajo
e Estabilidad laboral

Ambientales

e Ventilacion
Calidad de aire
e Temperatura adecuada para el trabajo

2. Aprovisionamiento para el medio ambiente

Verificacion a las condiciones del ambiente de operaciones del proceso

Responsable: Responsable de cada area

Frecuencia: Trimestral

Plan de reaccién para aprovisionar y mejorar el ambiente de trabajo

Evaluacion de riesgos

Ejecucion de planes

Cultura de trabajo en equipo y participacion

Inspeccidn del medio ambiente considerando los factores determinados
Determina oportunidades y las acciones para la mejora

La alta direccion revisa la efectividad de las acciones de mejora

Gestion de recursos financieros para aprovisionar el ambiente de trabajo

Responsable de definir y solicitar:
Responsable de cada departamento

Responsable de autorizar:
Gerente

3. Mantenimiento del medio ambiente

Para el mantenimiento de las condiciones necesarias y los elementos que forman parte del
proceso es de responsabilidad del gerente y de cada uno de los trabajadores de la empresa.

4. Consideraciones

Colaboracion
Todos y cada uno de los trabajadores de la
empresa sin importar el departamento

Capacitacion
La empresa realiza capacitaciones a los
trabajadores con la finalidad de mejorar la
actividad en los procesos

Comunicacion
Conocimiento de la identidad institucional,
su razon de ser, hacia donde va direccionado
y los productos que ofrece

Servicios al cliente interno y externo
Iniciativas para mejorar el servicio interno y
ademas el excelente servicio orientado al
cliente externo

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

Para verificar la conformidad de los productos y servicios la empresa realizara un seguimiento
minucioso a las actividades para verificar si son idoneas para su propésito. La empresa tiene la

obligacion de llevar y conservar la informacion documentada como evidencia.

Version: 1.1

: " RIO TEXTIL —
Reo ZZ@% SEGUIMIENTO Y MEDICION Cod: SGC.SM.1.21
Fecha: Feb 2021

MEDICION DE PROCESOS

PROCESO: | FECHA:
MISION DEL PROCESO:

N° ACTIVIDADES RESPONSABLES
ENTRADAS SALIDAS

RECURSOS PROCESOS RELACIONADOS

INDICADORES DOCUMENTOS APLICABLES

REALIZO LA MEDICION

NOMBRES CARGO FECHA FIRMA
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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7.1.6 Conocimiento de la organizacién

La gestion del conocimiento es un elemento fundamental que debe constar y ser parte de la

empresa. En este punto se refleja el conocimiento adquirido en base a la experiencia con el

proposito de poner a disposicién el mismo y las actividades a gestionar son: identificar, adquirir,

desarrollar, compartir, utilizar y retener el conocimiento.

Dio Textil

Catidad de Expontacidn

RIO TEXTIL

CONOCIMIENTO DE LA

ORGANIZACION

Version: 1.1

Cdd: SGC.CO.1.22

Fecha: Feb 2021

GESTION DEL CONOCIMIENTO

PROCESO:

PROCESOS PRECEDENTES:

ENTRADAS:
ACTIVIDADES:
SALIDAS:
RESPONSABLES RECURSOS
REALIZO LA DOCUMENTACION
NOMBRES CARGO FECHA FIRMA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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7.2 Competencia

La empresa, para lograr sus prop6sitos y metas necesita de la intervencion del talento humano por
lo tanto de reclutar e integrar personal idéneo que cumpla con las competencias acorde a un puesto
de trabajo especifico y que dé como resultado un buen impacto en el rendimiento de cada uno de

sus procesos. Se determina el perfil de puestos mediante la informacion documentada.

o Gerente general

o Jefe administrativo

e Contador

e Auxiliar contable

¢ Recepcionista

e Compras

e Ventas

o Jefe de disefio

e Auxiliar de disefio

o Jefe de planta

e Auxiliar de corte

e Auxiliar serigrafia

o Auxiliar de ensamblaje

e Auxiliar de pulido

o Auxiliar de etiquetado y empaquetado
o Auxiliar de distribucion

e Auxiliar de mantenimiento
o Jefe de bodega

e Auxiliar de bodega

7.3 Concienciacion

La alta direccién de la empresa y los jefes de cada departamento tienen la obligacién y el trabajo
de impartirles que tomen conciencia de politica como también que conozcan sobre los objetivos
de calidad propuesta ya que ellos seran parte del proceso de cumplimiento. La administracion de
la empresa también debe encaminar y comprometer a su equipo de trabajo para que contribuyan

de una manera eficiente al sistema de gestién de calidad.
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Version: 1.1

' A RIO TEXTIL —
Reo Jexril TOMA DE CONCIENCIA Cod: SGC.TC.1.23
Fecha: Feb 2021

1. OBJETIVOS DE LA INFORMACION
Consolidar la conciencia de la calidad en la empresa

2. ALCANCE
Aplicar a cada uno de los departamentos, procesos de la empresa

3. RESPONSABLE
Administracion General

4. REVISION
De manera semestral

5. DESARROLLO
N° Acciones
Induccion al personal
Colocar informacion sobre SGC en cartelera de la empresa
Capacitacion periodica del SGV
La informacion mantendré cronogramas de publicacién, permanencia y retiro
Promover el estimulo de la calidad
Socializar los cambios del SGC
6. CUESTIONARIO PARA ASEGURAR LA TOMA DE CONCIENCIA DEL SGC

OO |WIN]|F

¢Conoce la politica de calidad empleada a la | Detalle los procesos que usted realizo
empresa?
¢Ha identificado alguna mejora durante los 6
¢Conoce sobre los objetivos de calidad | meses?

planteado por la empresa?
De una sugerencia de algun cambio o

¢Sabe cdmo dar cumplimentd los objetivos de | sugerencia que permita mejorar la calidad y

calidad en su departamento? productividad
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

7.4 Comunicacion

El &mbito de comunicacion en la empresa es esencial por lo tanto se debe establecer métodos de
comunicacion internos como también externos en tema del sistema de gestién de calidad, con la
finalidad de destacar la transparencia de la informacion de cémo se maneja cada una de las

funciones.
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Version: 1.1

. A RIO TEXTIL —
260 Z%%% COMUNICACION DEL PROCESO Cod: SGC.CP.1.24
Fecha: Feb 2021
Proceso Responsable Cod Inf. Documentada
Descripcién de . . .
Que A quien Quien Mediosa | Cuando se
Ref la etapa del . . . . .
informar informar informa utilizar lo hara
proceso
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

7.5 Informaciéon documentada

7.5.1 Generalidades

La empresa Rio Textil debe Ilevar la documentacion suficiente en donde refleje el cumplimiento
de cada uno de los objetivos de calidad para mantener una mejora continua en toda la
organizacion. Dicha informacion debe ser manejada y documentada de acuerdo a los
requerimientos de la norma I1SO 9001-2015. La misma se debe mantener con un registro

documental para la oportuna revision y que sea accesible para todos los miembros de la empresa.
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7.5.2 Creacion y actualizacién

- Version: 1.1
: iy RIO TEXTIL ,
Reo Zﬁfﬁ% INFORMACIOON DOCUMENTADA | 004 SGC.ID.1.25
Fecha: Feb 2021
N° CODIGO DOCUMENTO
1 [sGc.oc.11 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
2 | SGC.DGI.1.2 DETERMINACION DE GRUPOS DE INTERES
3 | SGC.A13 ALCANCE DEL SGC
4 | SGCP.14 PROCESO DEL SGC
5 | SGC.PP.15 PROCESO DE PLANIFICACION
6 | SGC.PC.16 PROCESO DE COMPRA
7 | SGCPPR.1.7.1 | PROCESO DE PRODUCCION
8 | SGC.PPR.1.7.2 | PROCESO DE PRODUCCION
9 | SGCPV.18 PROCESDO DE VENTA
10 | SGC.PC.1.9 PROCESDO DE CONTRATACION
11 | SGC.PF.1.10 PROCESDO FINANCIERO
12 | sGCcpC1.11 POLITICA DE CALIDAD
13| SGC.I11.1.12 IDENTIDAD INSTITUCIONAL
14 | SGC.OE.1.13 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
15 | SGC.PG.1.14 PERFIL DE PUESTO GERENTE
16 | SGC.RA.1.15 ROLES DE AUDITORIA
17 | SGC.ER.1.16 EVALUACION DE RIESGOS
18 | sGc.oc.1.17 OBJETIVOS DE CALIDAD
19 | SGC.POC.1.18 | PLANIFICACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
20 | SGC.GC.1.19 GESTION DE CAMBIOS
21 | SGC.MA2.1 MANUAL DE FUNCIONES JEFE ADMINISTRATIVO
22 | SGC.MC.2.2 MANUAL DE FUNCIONES CONTADOR
23 | SGC.MAC.23 | MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR CONTABLE
24 | SGC.MR.2.4 MANUAL DE FUNCIONES RECEPCIONISTA
25 | SCG.MC.2.5 MANUAL DE FUNCIONES COMPRAS
26 | SGC.MV.2.6 MANUAL DE FUNCIONES VENTAS
27 | SGC.MD.2.7 MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE DISENO
28 | SGC.MD.2.8 MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR DE DISENO
29 | SGC.MP.2.9 MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE PLANTA
30 | SGC.MC.2.10 | MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR DE CORTE
31 | SGC.MS.2.11 MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR SERIGRAFIA
32 | SGC.ME.2.12 MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR ENSAMBLE
33 | SGC.MP.2.13 MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR DE PULIDO
MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR ETIQUETADO
34| SGCME2.14 | ¢ EMPAQUETADO
MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR DE
35| SGCMD215 | JECts RS ian
MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR DE
36 | SGCCMM.2.16 |\ ANTENIMIENTO
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37 | SGC.MB.2.17 MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE BODEGA

38 | SGC.MB.2.18 MANUAL DE FUNCIONES AUXILIAR DE BODEGA

39 | SGC.AT.1.20 AMBIENTE DE TRABAJO

40 | SGC.SM.1.21 SEGUIMIENTO Y MEDICION

41 | SGC.C0O.1.22 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION

42 | SGC.TC.1.23 TOMA DE CONCIENCIA

43 | SGC.CP.1.24 COMUNICACION DEL PROCESO

44 | SGC.ID.1.25 INFORMACION DOCUMENTADA

45 | SGC.RT.1.26 RESGISTRO DE TRABAJADORES

46 | SGC.RP.1.27 REGISTRO DE PRODUCCION

47 | SGC.PC.1.28 PLANIFICACION Y CONTROL

48 | SGC.RP.1.29 REQUISITOS DEL PRODUCTO

49 | SGC.DP.1.30 DISENO DE PRODUCTO

50 | SGC.PS.1.31 CONTROL DE PRODUCTOS SUMINISTRADOS

51 | SGC.PP.1.32 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

52 | SGC.LP.1.33 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS

53 | SGC.SN.1.34 CONTROL DE SALIDA NO CONFORME
SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y

54 | SGCE1.35 EVALUACION
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

55 | SGC.SC.1.36 INTERNO

56 | SGC.Al.1.37 AUDITORIA INTERNA

57 | SGC.PAI.1.38 PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

58 | SGC.PLAIL.1.39 | PLAN DE AUDITORIA INTERNA

59 | SGC.LVAI.1.40 | LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA INTERNA

60 | SGC.IA.1.41 INFROME DE AUDITORIA

61 | AGC.RD.1.42 REVISION POR LA ALTA DIRECCION

62 | SGC.NC.1.43 NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

63 | SGC.MC.1.44 MEJORA CONTINUA

64 | SGC.RIMC.1.45 | RETENER INFORMACION DE MEJORA CONTINUA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

7.5.3 Control de la informacién documentada

La empresa debe dar seguimiento y mantener un control de la informacion documentada del

sistema de gestion de calidad, para tener un correcto manejo de dicha informacion es importante

identificar y codificar con la finalidad de mantener un orden para la rapida localizacion.

Los documentos generados por el sistema de gestion de calidad se deben revisar y actualizar

periddicamente para que sea oportuna y razonable. Es necesario eliminar la documentacion

obsoleta y la restante es decir la importante archivar en un lugar seguro.
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Version: 1.1

Zio Textil RIO TEXTIL Cod: SGC.RT.1.26

altind de Extorsacin RESGISTRO DE TRABAJADORES
Fecha: Feb 2021

Fecha Actividad | Nombres Dias (.je COSt(,) por To_ta_l, Firma
trabajo dia Recibido
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcén
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
Version: 1.1
. A RIO TEXTIL —
Reo ZW%% REGISTRO DE PRODUCCION Cod: SGC.RP.1.27
Fecha: Feb 2021
Fecha Insumo Cantidad Unidades Costo U Costo T
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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8.- Operaciones
8.1 Planificacion y control operacional
La empresa es la encargada de determinar los requisitos para la elaboracion de los productos

tomando en cuenta los requerimientos del mercado por lo que es la responsable de la calidad del

producto y de todos los posesos que intervienen para su desarrollo.

Version: 1.1

: " RIO TEXTIL —
Rée Zwﬁ"ﬁ% PLANIFICACION Y CONTROL | 204 SGC.PC.1.28
Fecha: Feb 2021

REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Proceso Acciones Métodos de control Responsables
Procedimiento Cumplir a tiempo y con los
Produccién SGC.PPR.1.7.1 requerimientos establecidos Jefe de planta
SGC.PPR.1.7.2 en el producto
Lo =< 7% no conformidad
Ventas Procedimiento => 93% satisfaccion del Ventas
SGC.PV.1.8 .
cliente
Compras Procedimiento Materia prima de acuerdo a Combras
P SGC.PC.1.6 los requerimientos P
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

8.2 Requisitos para el producto

La empresa debe basarse en los requisitos y reglamentos para definir sus productos para ofrecer
cliente externo, siempre manteniendo una adecuada relacion y un excelente servicio cumpliendo
las exigencias del mercado.
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Version: 1.1

' A RIO TEXTIL —
Ree Z%% REQUISITOS DEL PRODUCTO | 0% SGC-RP.129
Fecha: Feb 2021

1. Proceso para el suministro del producto

Producto que ofrece la e Pijamas
empresa e Prendas de acuerdo a la temporada
. e Productos de calidad
Requisit . L
equIstios o De facil Adquisicion

2. Seguimiento y revision de requisitos
Se mantendra una revision semestral o inmediatamente se genere algin cambio de esta
documentacion

3. Responsable de posibles cambios
El gerente en colaboracion con el jefe de planta o produccion son los responsables de verificar
y modificar esta documentacion

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

8.3 Disefio y desarrollo del producto

La empresa es la encargada de los disefios y desarrollo del producto basandose en las expectativas
del mercado, por lo tanto, considera la naturaleza, duracion, complejidad del disefio de la prenda,

los responsables y los recursos empleados.

Version: 1.1

: A RIO TEXTIL —
Rée Zﬂﬁ% DISENO DE PRODUCTO C6d: SGC.DP.1.30
Fecha: Feb 2021

1. Requisitos de los productos
Producto e Pijamas y prendas de acuerdo a la temporada
Materia prima que cumpla requerimientos y de calidad
Maquinaria adecuada
Personal capacitado
Cumplir a cabalidad cada uno de los procesos

Requisitos

2. Disefio y desarrollo
Elaboracién y confeccién de las diferentes prendas de vestir

3. Seguimiento y revision de la elaboracion del producto
Se iniciara por el proceso de disefio de la prenda de vestir, luego pasara por el proceso de corte,
por el proceso de serigrafia, de ensamblaje y de pulido. Todos los procesos seran controlados
para que se cumplan los requerimientos de calidad.

4. Responsables
Administrador general, jefe de planta, jefe de disefio, auxiliar de corte, auxiliar de serigrafia y
auxiliar de ensamblaje

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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8.4 Control de procesos y productos suministrados externamente

La empresa debe establecer requisitos para que sean cumplido por los productos que son
suministrados e integrado a la organizacion. Es fundamental y de gran importancia establecer
requerimientos a los proveedores con la finalidad de mantener un control y salvaguardar la calidad

en los productos de la empresa.

& RIO TEXTIL Version: 1.1
2o Textil CONTROL DE PRODUCTOS Cod: SGC.PS.1.31
T SUMINISTRADOS Fecha: Feb 2021
1. Control de productos suministrados
Tipo de producto: |
Fecha Vendedor Cantidad Unidades Costo Unit | Costo Total
2. Responsable
Administracion general, compras, jefe de planta y bodega
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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8.5 Produccion y provision del servicio

La empresa para cumplir todos los requisitos del SGC es esencial implantar la produccion y
provision del servicio siempre manteniéndose a la vanguardia en condiciones controladas. Los
procesos que intervienen son el la produccidon y prestacién de servicios, dos elementos

fundamentales para el desarrollo de la empresa.

' e RIO TEXTIL Version: 1.1
2(«0 76%5(«5 PRODUCCION Y PROVISION DEL Cobd: SGC.PP.1.32
Catidad de Expontacidn
SERVICIO Fecha: Feb 2021

1. Produccidn y provision del servicio
Caracteristicas del producto

Bebes de 18 meses a 36 meses
Nifios de 2 afios a 12 afios

Junior de 14 a 18 afios

Adultos de 19 afos hacia adelante

B Colores llamativos
Pijamas Telas de calidad
Diferentes modelos

Colores llamativos
Telas de calidad e Paratodas las edades
Diferentes modelos

Creando asi colecciones de vanguardia, colores, texturas y estampado
Caracteristicas del servicio

Ropa de acuerdo a la
temporada

e Excelente trato con cliente interno externo y proveedores

e Cumplimiento de los requisitos

2. ldentificacion y trazabilidad

e Adquisicion de materia prima

e Disefio

e Cortado

e Estampado

e Ensamblado

e Pulido

e Empacado

e Comercializado

3. Preservacion

e Los diferentes productos son almacenados en la bodega de la empresa

e Son ordenados y embodegados de acuerdo a su identificacion y etiquetado (cédigo,

modelo)

4. Actividades posteriores a la comercializacion

e Aseguramiento de la satisfaccion del cliente

e Criticas que puedan mejorar el producto

e Requerimientos del cliente

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcén Juan Carlos Alarcon

Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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8.6 Liberacion de los productos

La empresa solo puede liberar los productos una vez que cumplan con los procesos de calidad,

por lo contrario, no lo podrad hacer porque pone en riesgo la integridad de la empresa y a los

productos que ofrece.

RIO TEXTIL

2” Zﬁ‘ﬁ% LIBERACION DE LOS PRODUCTOS

Version: 1.1
Céd: SGC.LP.1.33
Fecha: Feb 2021

REGISTRO DE ACTIVIDADES DIARIAS

Fecha | Productos | Actividades

N° de jornada

Completo | Incompleto

Costo

o Costo total
unitario

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

8.7 Control de las salidas no conformes

Es primordial que la empresa realice control de todos los productos o servicios no conformes es

decir los que no sean utilizados y entregados. Si es el caso se deberd emprender acciones

correctivas.

La empresa debe solucionar problemas con los productos o con el servicio prestado con la

finalidad de identificarlos y corregirlos para no crear inconformidad por parte del cliente.
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Version: 1.1

i P RIO TEXTIL

Zio Textil CONTROL DE SALIDA NO Cod: SGC.SN.1.34

Qatidad de Expontneidee
CONFORME Fecha: Feb 2021
Proceso
Entradas Actividades Salidas
Salida no conforme de Determinar e identificar el Aplicacién de acciones para

productos origen del problema la correccion

Salida no conforme hacia el
cliente

Determinar e identificar las
acciones de inconformidad
por parte del cliente

Acciones para corregir las
inconformidades como: un
registro y verificacion

Evaluacion

Proceso no conforme

Actividad

Cumple

Sl NO

Observaciones

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

9.- Evaluacidn del desempefio

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

La empresa debe realizar una evaluacion de la eficiencia del sistema de gestion de calidad.
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Zio Textil

Catidad de Expontncide

RIO TEXTIL

Version: 1.1

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS | Céd: SGC.E.1.35

Y EVALUACION

Fecha: Feb 2021

QUE

METODOS CUANDO

RESPONSABLE

Conformidad del
producto

requerimientos del

Analizar los

cliente

Administrador
general, jefe de
disefio, jefe de planta

Obijetivos y politicas

Dar seguimiento

Administrador

de calidad general
Desempefio en los . . Administrador
Acciones correctivas . .
procesos general y jefes de area

Satisfaccién del
cliente externo

Encuesta al cliente

Ventas

Eficiencia del SGC

Auditoria interna

Administrador
general

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

9.1.2 Satisfaccion del cliente interno

El cliente es fundamental para la empresa por lo tanto la percepcion por parte del mismo es

importante para el sistema de gestion de calidad por lo que, la empresa debe tomar muy en cuenta

sus necesidades y requerimientos. La informacion documentada corresponde a SGC.SC.1.36 se

dara seguimiento al cliente por medio de una encuesta de manera semestral o anual que permita

recoger informacion para medir el nivel de satisfaccion.
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RIO TEXTIL Version: 1.1

Zia [extil ENCUESTA DE SATISFACCION DEL | Cod: SGC.SC.1.36

Catidad de Expontaciin
CLIENTE INTERNO Fecha: Feb 2021

Objetivo

Determinar el nivel de satisfaccion del cliente interno direccionado a los servicios prestados
por Rio Textil para mejorar las condiciones e inconformidades

Encuesta

1.

a)
b)
c)
d)
e)
2.
a)
b)
c)
d)
e)
3.

a)
b)
c)
4,

a)
b)
c)
5.

a)
b)

c)

¢Como se siente usted con las instalaciones, herramientas, maquinaria y
seguridad laboral que le ofrece la empresa Rio Textil?
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

¢El servicio que recibe dentro de la empresa es?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

¢La empresa Rio Textil es rapido y eficiente en cumplir sus requerimientos y
necesidades?

Siempre

A veces

Nunca

¢La empresa Rio Textil demuestra interés de solucionar problemas que se
presenten en las labores diarias?

Siempre

A veces

Nunca

¢Si usted necesita informacién de un producto o de un proceso la empresa le
otorga para sacarle de dudas?

Siempre

A veces

Nunca

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin

9.1.3 Andlisis de datos

La empresa debe determinar que es necesario medir, analizar y evaluar. Los diferentes aspectos

que surgen del seguimiento deberan ser analizados cuidadosamente de una manera periédica por

el administrador general en colaboracion con los jefes departamentales con la finalidad de evaluar

el sistema de gestibn de calidad para identificar las posibles soluciones a problemas y

oportunidades que se presenten para mantener una mejora continua.
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9.2 Auditoria interna

Para poder evaluar y conocer si el sistema de gestion de calidad estd cumpliendo con todos los
requerimientos de la organizacion como también de la norma ISO, es importante realizar

auditorias internas para llevar un control.

® Version: 1.1
7 A RIO TEXTIL —
Reo Zﬁf‘ﬁ% AUDITORIA INTERNA Cod: SGC.AI.L37
Fecha: Feb 2021
1. Objetivo

Determinar y establecer la metodologia para el proceso de auditoria interna del sistema de
gestion de calidad de la empresa Rio Textil

2. Alcance

Es aplicada a todos los procesos del sistema de gestion de calidad para detectar la existencia
de deficiencias en los procedimientos centro de la empresa

3. Responsables

Gerente General
Jefes de los departamentos

4. Términos y definiciones

Auditoria: Esun proceso sistematico por el que se obtiene evidencias y son evaluadas de una
manera objetiva con la finalidad de que se cumplan los criterios de auditoria.

Evidencia Objetiva: Son pruebas que reflejan la existencia o la autenticidad de algun asunto.

Criterio de auditoria: Un conjunto de politicas o requisitos utilizados como referencia para
comparar la evidencia encontrada.

Conclusion de auditoria: Es el resultado de una auditoria realizada cumpliendo los objetivos
por los cuales se realiza y expuesto todos los hallazgos encontrados.

Programa de auditoria: Conjunto de procedimientos de auditoria planificados para un
periodo de tiempo determinado que es encaminada hacia un propdsito especifico.

Auditor: Persona encargada de llevar a cabo la auditoria.

5. Principios

Independencia: Objetividad en los hallazgos de auditoria
Enfoque basado en evidencias: Toda la informacion tiene que ser veridica y las conclusiones
basarse en las mismas.

6. Desarrollo

Programas de auditoria

Las auditorias se van a planificar cada afio en el mes de enero y el encargado es el administrador
general tomando en cuenta el cumplimiento de objetivos, complejidad del proceso y los
resultados de auditorias anteriores. Para este procedimiento existe un formato de programa
anual de auditoria interna (SGC.PAI.1.38) en donde se debe establecer la base para realizar la
auditoria.
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Determinacion del equipo auditor

El administrador general es el encargado de designar para formar al grupo auditor el cual puede
estar integrado de 2 a 3 auditores segun sea el caso y tomando en cuenta los criterios, objetivo
y frecuencia de la auditoria a realizar.

Plan de auditoria

Una vez establecido el grupo que va auditar, el auditor lider se encargara de elaborar un plan
de auditoria mediante el uso del formato (SGC.PLAI.1.39). Una vez establecido el plan sera
revisado y validado por la alta direccion y procederd al desarrollo. Ademas, se debera emplear
una lista

de verificacion de auditoria interna que es el formato (SGC.LVAI.1.40)

Desarrollo de la auditoria interna

Reunién de apertura

Segun el plan establecido se desarrollara la auditoria interna, en la fecha ya asignada se reunira
el equipo auditor para iniciar con la reunién de apertura con los involucrados y responsables
del area que se va a auditar. El auditor lider debera presentar a su equipo de trabajo, dar a
conocer los objetivos y alcance de la auditoria, exponer los detalles de las actividades a realizar
con su respectiva duracion.

Ejecucion de la auditoria interna

Una vez terminada y cumplida con la reunion de auditoria en donde se implement6 entrevistas
y preguntas correspondiente, con la finalidad de comprobar y valorar el cumplimiento de los
criterios de la norma 1SO 9001-2015, se procedera a registrar las observaciones y analizar la
documentacion.

Determinacion de hallazgos

Se procede a registrar la informacién y el equipo auditor procederéd a la evaluacion de las
evidencias encontradas para determinara los hallazgos de dicha auditoria en donde puede dar
como resultado una conformidad o si el caso una no conformidad.

Informe de la auditoria

El auditor lider debe redactar de una forma clara, precisa y objetiva el informe de auditoria
basandose en el formato (SGC.1A.1.41). este documentado sera revisado y validado por la alta
direccion en donde se procederd a la culminacion o cierre de auditoria.

Reunion de clausura

El auditor lider convocaré a los integrantes del grupo de auditoria a una reunién de clausura de
la auditoria interna realizada, en la misma todo el equipo expondra todos los hallazgos
encontrados a todos los involucrados del proceso o del area y si existiera inconformidades se
procedera a tomar acciones correctivas. Para finalizar se procedera a la entrega del informe de
auditoria al responsable del area auditada.
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Tratamiento de las no conformidades

Una vez terminada la auditoria el responsable del area auditada en los primeros 20 dias después
del cierre debera proponer soluciones y acciones correctivas a las no conformidades que se
encuentran establecidas en el informe de auditoria previamente presentado.

Auditoria de seguimiento

El responsable del area en donde fue realizada la auditoria debe dar seguimiento para verificar
gue se den soluciones a las no conformidades mediante la implantacion de las acciones
correctivas.

Documentos aplicables

Programa de auditoria interna SGC.PAI.1.38

Plan de auditoria interna SGC.PLAI.1.39

Lista de verificacién de auditoria interna SGC.LVAI.1.40
Informe de auditoria SGC.IA.1.41

Control de cambios

CONTROL DE CAMBIOS

DETALLE FECHA DESCRIPCION REVISADO VALIDADO

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcén

Sanaguano Rodriguez Letty Elizalde Marin Letty Elizalde Marin
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Zio Textil

Catidad de Expontacidn

RIO TEXTIL

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

Version: 1.1

Cdd: SGC.PAI.1.38

Fecha: Feb 2021

AUDITORIA INTERNA

o ¢ lw ||y

ASPECTO A EQUIPO SlE|R|2]2]2]¢ AR S

o o x E - wn =) S

N AUDITAR ALCANCE | aupiTor | FRECURNCIAA B 1 Bl 2| a || 5|2 | Q| E|R Y| T

% z |0

DETALLE ELABORO REVISO VALIDO

NOMBRE
CARGO
FECHA
FIRMA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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Dio Tentil

Catidad de Exponzacits

RIO TXTIL
PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Version: 1.1

Cdd: SGC.PLAI1.39

Fecha: Feb 2021

AUDITOR N°

ASPECTO A AUDITAR CRITERIO

EQUIPO AUDITOR

OBJETIVO

ALCANCE

NO

ACTIVIDAD

HORA

ENTRADA SALIDA AREA

RESPONSABLE FECHA

DETALLE
NOMBRE

ELABORO REVISO

VALIDO

CARGO
FECHA

FIRMA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin
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Dio Tentil

Catidad de Exporincidn

RIO TEXTIL

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA INTERNA

Version: 1.1

Cdd: SGC.LVAL.1.40

Fecha: Feb 2021

AUDITOR N° ASPECTO A AUDITAR ALCANCE FECHA DE AUDITORIA
N° ACTIVIDAD HORA AREA RESPONSABLE FECHA
ENTRADA SALIDA
i CUMPLIMIENTO
CLAUSULA REQUISITO STCUMPLE CUMPLE PARCIAL NG CUMPLE OBSERVACIONES
DETALLE ELABORO REVISO VALIDO
NOMBRE
CARGO
FECHA
FIRMA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin




®
®

Zio Textil

Catidad de Expontacitn

RIO TEXTIL
INFROME DE AUDITORIA

Version: 1.1

Cadd: SGC.IA.1.41

Fecha: Feb 2021

AUDITORIA N°

ASPECTOS AUDITADOS

RESPONSABLE
AREA-PROCESO

FECHA DE AUDITORIA

CRITERIO

OBJETIVO

ALCANCE

ESQUIPO AUDITOR

N° HALLAZGO DE AUDITORIA

CLAUSULA
DE NORMA

TIPO

DESCRIPCION DEL

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

NO HALLAZGO

OBSERVACIONES

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

DETALLE

ELABORO

REVISO

VALIDO

NOMBRE

CARGO

FECHA

FIRMA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin




9.3 Revision por la direccin

El gerente general es la alta direccion de la empresa Rio Textil, por lo tanto, es el encargado y

responsable de revisar el sistema de gestion de calidad y tiene como objetivo evaluar la eficacia

del mismo.

« RIO TEXTIL Version: 1.1
E(Ja 7e;g2fc'é REVISION POR LA ALTA Co6d: AGC.RD.1.42
T DIRECCION Fecha: Feb 2021
REVISION
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

e Informacion
documentada del SGC

e Cumplié cada uno de
los objetivos de calidad

e Logro un mejor
desempefio en los
diferentes procesos

e Tomo acciones
correctivas para para las
no conformidades

¢ Resultados de auditoria
interna

e Satisfaccion del cliente

o Diferentes acciones
tomadas para riesgos y
oportunidades

Revisar y analizar la
alineacion del SGC
acorde a la direccion
estratégica de la empresa

Revisar la eficacia del
SGC

Revisar el SGC a
intervalos regulares

Oportunidades de una
mejora continua

Necesidad de cambios
enel SGC

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

10.- Mejora

10.1 Generalidades

La oportunidad de mejora en un punto clave para la empresa, por lo tanto, tiene que analizar,
determinar y seleccionar las oportunidades que le produzcan una mejora continua y no limitarse
solamente a las acciones correctivas con la finalidad de cumplir y satisfacer tanto al cliente interno
como externo.

La empresa debe proyectarse a la mejora con iniciativas eficientes que fortalezcan el sistema de

gestion de calidad.
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10.2 No conformidades y acciones correctivas

En el momento que se encuentre las no conformidades la empresa debe solucionar de una manera

rapida para evitar que se extiendan y dar seguimiento para que no se vuelvan a producir. Esto se

da mediante la toma de decisiones y estableciendo las acciones correctivas para hacerle frente a

las consecuencias que pueda traer las no conformidades por lo tanto mantener un control y

correccidn para la eliminacién de la misma.

Catidad de Expontacidee

RIO TEXTIL

CORRECTIVAS

Version: 1.1

2{: 7ex2fééu NO CONFORMIDADES Y ACCIONES | Céd: SGC.NC.1.43

Fecha: Feb 2021

IDENTIFICACION

FUENTE |
N° FECHA HORA REPORTADO POR
DESCRIPCION

OBSERVACION

TRATAMIENDO DE NO CONFORMIDAD

ACCION CORRECTIVA

NO CONFORMIDAD

N° ACCION RESPONSABLE | FECHA INI PLAZO RECURSO
EVALUACION
EFICACIA
N° ACCION F%:?'N"A CUMPLE NO OBS
CUMPLE
CIERRE NO CONFORMIDAD
FECHA RESPONSABLE INVOLUCRADO OBS

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Marco Sebastian
Sanaguano Rodriguez

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

Juan Carlos Alarcon
Letty Elizalde Marin

151




10.3 Mejora continua

La empresa Rio Textil debe identificar las areas y los procesos de su organizacion en donde exista
un bajo rendimiento e investigar el por qué. La empresa utilizara métodos y herramientas para
identificar las oportunidades con la finalidad de dar una mejora continua con el apoyo y
predisposicién de todos los miembros de la organizacion. La mejora continua seré el resultado

del desempefio y la eficacia que realice la organizacién con su sistema de gestién de calidad.

Version: 1.1
¢ " RIO TEXTIL Cod: SGC.MC.1.44
260 Zeﬁ% MEJORA CONTINUA
Fecha: Feb 2021
N° PLAN DE MEJORA | INFORMACION
FECHA DE INICIO
RESPONSABLE
OPORTUNIDADES DE MEJORA MOTIVOS
PARTES POLITICAS
CAUSAS INTESADAS ESTRATEGIA RECURSO
ACCIONES DE MEJORA
FECHA
DETALLE INIC | FIN OBJETIVO RECURSOS RESPONSABLES
Acciones
previstas
Implementacién
Evaluacion del
desempefio
Acciones
nuevas
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Marco Sebastian Juan Carlos Alarcon Juan Carlos Alarcon
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CONCLUSIONES

e Mediante esta investigacion se desarrolld la metodologia que permitié entender que para
destacarse en el mercado empresarial debe enfocarse y dirigirse hacia la calidad, siguiendo los

lineamientos requeridos por parte de la norma y cumpliendo todos sus requisitos.

o A través de la investigacion pude detectar que la empresa Rio Textil no mantiene una guia la
cual le permita enfocarse a la calidad; por ende, la teoria de la Norma ISO 9001-2015, permitié
introducir el sistema de gestién de calidad que ayude al desarrollo institucional e identificar

los procesos necesarios para que la empresa certifique y logre una mejora continua.

¢ Se ha concluido que con el desarrollo de un manual de calidad para la empresa Rio textil del
cantén Guano conforme a la norma ISO 9001-2015, permitird trabajar con indicadores para
un mejor manejo de recursos y procesos asegurando calidad en cada una de sus prendas y
cumpliendo requerimientos del cliente interno y externo teniendo en cuenta la correccion de

errores y la excelencia empresarial.
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RECOMENDACIONES

e Serecomienda que en la empresa exista una socializacién y capacitacion a todos los miembros
de cada departamento sobre el sistema de gestién de calidad de manera que se comprenda la
importancia de la introduccion del manual de calidad y se vayan familiarizando para que se
ponga en practica en los procesos y exista eficiencia y efectividad. Sobre todo, la satisfaccién

de los mismos.

e Serecomienda a la alta direccion de la empresa Rio Textil, introduzca en cada una de sus areas
la filosofia de la mejora continua y cree una cultura de calidad con la finalidad de brindar un
excelente servicio al cliente externo e interno creando un clima organizacional favorable para

el desarrollo adecuado de sus procesos con el objetivo de brindar un producto de calidad.

e Serecomienda que se implante y consolide el manual de calidad basado en la norma ISO 9001-
2015 en la empresa Rio Textil ubicado en el cantdn Guano, para estandarizar procesos, exista
eficiencia, adecuada toma de decisiones por parte del personal y obtencion de resultados
satisfactorios beneficiando asi a todas las partes interesadas y contribuir al desarrollo

empresarial.
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ANEXOS

ANEXO A: ENTREVISTA AL GERENTE

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Desarrollo de un manual de calidad basado en la norma 1SO 9001-2015 para la empresa
Rio Textil del canton Guano.

Objetivo: Identificar la situacion actual de la empresa y recopilar informacion oportuna para la
implementacion de un manual de calidad.

Responsable: Sebastian Sanaguano.

Entrevista: Ing. Milton Carrasco — Gerente de la empresa Rio Textil.

1.- ;La empresa tiene definida la mision, visién y valores institucionales?

Si .

Si ..
SioL
SI ...

Alto  ............
Bajo .............

Si
No  .......

Si



8.- ¢Se ha implementado disposiciones para la comunicacion con los clientes, relacionadas a
informacion sobre el producto?

Si

No ...

9.- ¢La empresa cuenta con procesos documentados donde se detalle cada paso que debe seguir
los trabajadores?

Si L

No  ......

No  .......

No  ......

No  .......

Sio o

Si

No .......

Si .

SioL

18.- ;La empresa realiza una investigacion sobre las necesidades que requieren los clientes en las
diferentes temporadas?
Si o



19.- ¢Los clientes han realizado devoluciones de las compras por inconformidad o por algin
defecto del producto?
Si

Si o

Si ...

Sio

Gracias por su gentil colaboracién



ANEXO B: ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Desarrollo de un manual de calidad basado en la norma ISO 9001-2015 para la empresa
Rio Textil del canton Guano.

Objetivo: Conocer la situacion actual de los clientes internos de la empresa en relacion a la
calidad.

Responsable: Sebastian Sanaguano.

Encuestados: Cliente interno

1.- ;Conoce usted la estructura organizacional de la empresa?

()Si

() No

2.- ¢Cuando ingreso a trabajar se le indico las funciones que le corresponde?

()Si

() No

3.- (Cuando entrd a trabajar le capacitaron sobre los procesos que se realizan en la empresa?

() Totalmente

() Parcialmente

() Nunca

4.- ;Conoce el proceso (paso a paso) que debe ejecutar para cumplir a cabalidad con sus labores
diarias?

() Totalmente

() Parcialmente

() Nada

5.- ¢Se realiza un control de calidad en la ejecucion de las actividades?

()Si

() No

6.- ¢Cree que la empresa Rio Textil tiene calidad en sus prendas?

() Siempre

() A veces

() Nunca



7.- ¢La importancia que tiene el control de calidad en la industria de la confeccidn se considera?
() Muy importante

() Importante

() Poco importante

() Sin importancia

8.- ¢Sabe usted coémo hacer el control de calidad en su seccién de trabajo?

() Si

() No

9.- ¢Recibe capacitacion sobre normas y politicas de calidad?

() Siempre

() A veces

() Nunca

10.- ¢La empresa cuenta con vendedores debidamente calificados para realizar las ventas del
producto?

()Si

() No

Gracias por su gentil colaboracién



ANEXO C: ENCUESTA AL CLIENTE EXTERNO

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Desarrollo de un manual de calidad basado en la norma ISO 9001-2015 para la empresa
Rio Textil del cantén Guano.

Objetivo: Identificar si el cliente se encuentra satisfecho con el producto y servicio ofrecido por
la empresa Rio Textil.

Responsable: Sebastian Sanaguano.

Encuestados: Cliente

1.- ¢Por qué eligio comprar nuestro producto?

() Calidad

() Precio

() Por las dos

2.- ¢Cuadl es su percepcidn de la calidad del producto?

() Excelente

() Buena

() Regular

3.- ¢Usted conoce o esta bien informado sobre la calidad de nuestro producto?

()Si

() No

4.- ¢Usted estéa satisfecho por la atencién que recibié por parte del vendedor?

()Si

() No

5.- ¢El producto que usted obtuvo satisfacia sus necesidades y expectativas?

()Si

() No

6.- ¢;La empresa le ofrece una solucion eficiente ante los problemas que se presenten con sus
productos?

()Si

() No

7.- ¢ Usted volveria a compra los productos de la empresa?

()Si

() No

Gracias por su gentil colaboracién



ANEXO D: PROCESOS DE RIO TEXTIL
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