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RESUMEN

Se plantea un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 para
Balones Guzman “Gama” debido que esta organizacion no tiene un sistema de gestion
para una planeacion formal y documentada, que le permita obtener evidencia de los
esfuerzos que la fabrica realiza para asegurar la calidad de sus procesos, productos y

servicios.

El objetivo principal de esta investigacion es “Disenar un Sistema de Gestion de
Calidad que permita elevar la satisfaccion de los clientes de Balones Guzman “Gama” a

través del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Para recabar informacion sobre la situacion actual de la empresa se aplico la
metodologia de investigacion cualitativa y cuantitativa mediante la aplicacion de
encuestas dirigidas a los colaboradores de la organizacién y clientes; el tipo de
investigacion que se aplicé es documental y de campo con el objeto de verificar la

informacion obtenida.

El resultado de este trabajo es un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2008 para la empresa Balones Guzmén “Gama”.

Al aplicar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008
permite que la empresa alcance estandares de calidad para que la organizacion sea mas
eficiente y eficaz en sus procesos tanto operativos, administrativos como de apoyo,

elevando la satisfaccion de los clientes.
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ABSTRACT

A quality-management system according to the NORM ISO 9001:2008 was planted
at Balones Guzman for a formal and written planning in orden to get evidence of

the efforts that factory does to secure the processes, product and services quality.

This investigation objective is to design a quality-management system to increase
the custome’s satisfaction at Balones Guzman Gama by means of the norm I1SO
9001:2008 requierement acomplishment.

The qualitative and cuantitave investigation methodology was used to gather
information about current enterprise current though surveys applied to organization
team players and customers. Written and field trip investigation were used verify

the information.

The result of this work is a quality management system based on the Norm iso

90001:2008 for the enterprise mentioned above.

By applying this system, the Enterprise will be able to get quality standards, so that
it can become more efficient and effective in its operational, administrative and

support processes, increasing the customer’s satisfaction.

VI



INIDICE DE CONTENIDO

POMTATA ...ttt |
Certificacion del tribuNal ..o I
Certificado de responsabilidad .............cccocveveiereiiiccceccee e "
DBAICAIONTA ..ttt v
AQGrAdECIMIBNTO........c.cviviieietciecceee e n e et s st s s e \Y,
RESUMIBIN ...ttt bbbttt VI
ADSTFACT ...ttt Vil
INAICE 8 CONENITD .......vvooveeeeeceeee s Vil
INAICE B TADIAS .......ovveoveeeee et Xl
INAICE B GrAFICOS .....vvooveeeeeeve e 1l
TNAICE U8 ANEXOS ... 1l
Capitulo 2 ProDIBMA ..o 1
1.1 Antecedente del ProbIEMA ... 1
1.1.1 Formulacion del problema..........cooveiiiieiiiieee e 1
1.1.2 Delimitacion del problEma...........ccciiiiiiiiieeee e 1
1.2 ODJELIVOS ...t 1
1.2.1 ODJETIVO GENETAL.....cuiiiiiiiiieiee bbb 1
1.2.2 ODjetivoS ESPECITICOS .....cverieieitiieieie et 1
1.3 justificacion de 12 INVESLIGACION ...........ocriiiiriiee s 2
Capitulo T1: MAICO tEOMICO .....cuvieeeiiieieic s 3
2.1 AUMINISITACION. ...ttt ettt sttt e e s 3
2.2 Proceso admMiniStratiVO . ........c.eieiiiiiieieieieie ettt 3
p A o -V = Tod o o SO S PR ST 3
2.2.2 OrQANIZACION .....c.veeviecieeie ettt ettt et s b e et e e s ae e teessesre e teenaesreesteeneeanes 4
PR B T ox o] OSSR 4
2.2.4 CONMIOL ... ettt bbb re et e e s 4
2.3 Diagndstico 0rganizaCional..............ccveiueeieiieiicie e 4
2.4 Procedimientos de diagndstico organizacional ..............cccceeeveeiieiciecce e 5
2.5 Evolucion de 1a calidad..........cccooviiiiiiiieice e 5
2.6 GUIUS de 12 CalIda .......oveeeieece e 6
2 O ] o - Vo SR 14
2.8 Calidad segun la NOrma ISO 9000 ........ccccoueriirierininiesinieeeee e 14



2.9 COStOS AE CAIIAAD ...ttt et e e e e e e e e et eeeeee e 14

2.10 Aseguramiento de la calidad...........ccccveiieiieii i 14
2.11 Planificacion de la calidad .............ccoveiiiiiiieiee s 15
2.12 Proceso para la recoleccion de datos de un sistema de calidad ..............ccceevennen. 15
2.13 Gestion de 12 Calidad............ecviiieiieiceee e 15
2.14 Cuatro eras de la gestion de la calidad............ccocooeiiiiiiniiniie e, 16
2.05 IS0 .. e e e e rr e e taeearae e 17
2.16 NOImMAa 1SO 9000 .......cueiiiieieeeie ettt ettt e e b snee e 17
2.17 Familia de NOrmas ISO 9000 ........cccueueiiriieiesierieeie e sre e nne e 17
2.18 I1SO 900L:2008......coceuierieiesiesiesiesteareereeseeee e steste e ste e sreeseeeeseesaestesbesresseareeneeneenes 18
2.19 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos (iso 9001:2008)

........................................................................................................................................ 18
2.20 Politica de Calidad..........cceiveieiie it 19
2.21 IMEJOTA CONTINMUA ...ttt sttt bbbttt 19
2.22 Ciclo de 1a Mejora CONLINUA ........coviuiriieicierieeee e 20
2.23 Manual de Calitdad..........ooueiieiiiieeee e 20
2.24 PIANIFICACION ..ottt sne e ra e 21
2.25 GESLION 0E 10S FECUISOS .....evveieiiiteitreteeseeiee ettt e sresreenesraeneeneenes 21
Capitulo I1: marco MetodolOgiCO ...........ccvcvivcieveiicceceeeee e 22
3.1 108 8 UEFENUEN ... 22
3.2 TIPOS de INVESLIJACION ..ottt ettt re e teeae s nae s 22
3.2.1 Tipos de estudios de iNVESHIGACION ...........cceeieiieiieiecie e 22
3.3 Diseno de 12 INVESTIGACION ........ccviiieiiicie e 23
3.4 Metodos, tECNICas € INSLIUMENTOS .....c.ovovirriririririiceeie et 28
I 1V =1 (oo [0 O PUSSS R R 28
I - Tol o o7 OSSPSR 28
3.4.3 INSIFUMIBINTOS ...ttt et e e e e e enneeanee s 29
3.6 PODIACION Y MUESEIA........c.cvcvciirieciciccecee e 29
CAPITUIO TV ettt s e 38
4.1 Andlisis e interpretacion de 10S resultados ... 38
4.1.1 DIiagnOStICO SITUACIONAL .......c.coiviiiiiiciiicee s 38
4.1.1.1 Analisis de dOCUMENTACION .......ccooviiiiiiiiieie e 38
4.1.1.1.1 FACLOIES EXEEIMOS ... vvvieiiieeieieiitee st e sttt e st ettt sib e e e e nbb e e bn e e sbreesnneeens 38
@) POIITICO ...t bbbt 38



0 T8 =0T ] 110 1 1 [ o ST SR 38

[0} IR0 Lo - | OSSPSR 39
(o) TR I=To1 170 oo o 10RO SSPR 39
4.1.1.1.2 FACIOIES INTEIMOS ...c.veviiiiieeieieieieisie ettt 39
) Area adMINISTIALIVAL ..........oeveveeeiercees et ee sttt ettt en st en s en s 39
D) TalENtO NUMANO .......oiiieice et nae e 40
(o) I (010 18 Tox o1 T ] SRS 40
(o) IV Z=] 01 - TSRS 41
4.1.2 Levantamiento de infOrmacion ............cccoceerniiiceecceeees s 41
4.1.3 Analisis e interpretaCion de datosS.........ccooerrniereesee e 41
4.1.3.1 Encuesta aplicada al rea administrativa (aneX0 1) ........ccccevevriinennieneseieenn. 41
4.1.3.2 Encuesta aplicada al personal operativo (ANeX0 2) .........coecvvriieiesinnnineeisininens 44
4.1.3.3 Encuesta aplicada al cliente eXterN0 .........cccooeviriniriiieeee e 51
4.2 PIOPUESTA. ...ttt 56
4.2 1. Objeto y campo de apliCaCiON. ..o 56
4.2 1.1 GeNEralidades. . .......ccoueiiiiiiieiie ittt 56
o A AN o] [ o7 Yo [o o S SSUSPR 56
4.2.2 Referencias NOMALIVAS ........coviviiiiiiieieieie e et nes 56
4.2.3 TErmin0S Y defiNICIONES. .....cc.cciviiieie e 56
4.2.4 Sistema de gestion de la calidad .............ccoovvvviviiiiiiicicccccccccccee e, 58
4.2.4.1 REQUISITOS GENETAIES .......eovieiieiiciie ettt nae s 58
4.2.4.2 Requisitos de 1a doCUmMENtaCion .............ccovvvvviiiiiiiicicce e, 58
4.2.4.2.1 GENEralidades........ccoveiiiiiiieiiiesee e 58
4.2.4.2.2 Manual de CalIdad ..........ccccoiiiiiiiieieeee s 60
4.2.4.2.3 CONLrOl e rEQISLIOS. ... eeiveeiieiiic ettt ettt nne s 60
4.2.4.2.4 Control de registros de calidad ............cccooeieiiiiiiiiiic e 60
4.2.5. Responsabilidad de 1a direCCION .........cccceiiriiieeee e 60
4.2.5.1 Compromiso de 1a direCCION .........cceiiiiiiieiceeee e 60
4.2.5.2 ENTOQUE 18 CHENTE ...c.vveiieee s 60
4.2.5.3 Politica de calidad..........cccooveiiiieiiee e 61
4.2.5.4 PlANITICACION.......cooveieicicieieieiee e 61
4.2.5.4.1 Objetivos de Calidad............cooiiiiiiiiiiie e 61
4.2.5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de calidad............cccooeveieniiinniiciennn 61



4.2.5.4 Responsabilidad autoridad y COMUNICACION .........cceeveiverieiieieec e 61

4.2.5.4.1 Responsabilidad y autoridad.............ccocveveiieiieie e 61
4.2.5.4.2 Representante de [a direCCION .........ccoveiieii e 61
4.2.5.4.3 COMUNICACION INTEIMA ....cvviviiiiiiiiiieieie e 62
4.2.5.6 ReViSion por 1a dir€CCION .........cuiiiiiiiieieee s 62
4.2.5.6.1 GeNEralitagdes........cccueiieiiiiieiie i 62
4.2.5.6.2 Informacion de entrada por 12 reViSion ............cccooeveieinciennieneneese e 62
4.2.5.6.3 Resultados de 1 reVISION ..........cccoviieiiiieie e 62
4.2.6. GESLION U TECUISOS ....vvveiisisiieieteisiseesesete sttt ettt es s s sesesesenans 62
4.2.6.1 PrOViSION 08 FECUISOS ....vevveieieiesiesieeteetesie e sieste e e e e e ee e saesreste e enaeneeneeses 62
4.2.6.2 RECUISOS NUMANOS .....vvevieieeiiesiiesieeiestee e ee e steeeesreesteessesneesteeneeeneesseensesnennseas 63
4.2.6.2.1 GeNEralitagdes.........coueiierieeieiie ettt nneas 63
4.2.6.2.2 Competencia, formacion y toma de CONCIENCIA .......ccvevrererererieieesese e 63
4.2.6.3 INTIABSTIUCTUIA ... eevieeieeieesieee ettt sre e ere e teeneesneenneas 63
4.2.6.4 Ambiente de trabajo.........ccoeiiiiiiiii e 63
4.2.7. Realizacion del ProduCLO ... 63
4.2.7.1 Planificacion de la realizacion del producto..........ccccceveeieiiiiv e 63
4.2.7.2 Procesos relacionados con el CHENE.........ccveiiiiiiiiciceee e 64
4.2.7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto........................ 64
4.2.7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el productos.............cccoevevevvnnnn, 64
4.2.7.2.3 Comunicacion con el ClIENTE...........ccoveeiiiiec e 64
4.2.7.3 Disefi0o Y deSAITOII0 .......cecoveiieiiccie e 64
L N O] 1 1] o] = TR TPRSPPRPIN 65
4.2.7.4.1 ProCeS0 d€ COMPIAS .....ccoveeieiuieireeiesieesteeiesseestaessesssesseesesssesssesesssesseensesssessens 65
4.2.7.4.2 Informacion de 1a COMPIa........cccecoviiieieeie e 65
4.2.7.4.3 Verificacion de 10s productos COMPrados..........cocerereeererenenenienieieseseneenennes 65
4.2.7.5 Produccion y prestacion del SErVICIO .......ccccviereeriieicicc e 65
4.2 .7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del Servicio..........cccccoveeverenenne. 65
4.2.7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y prestacion del servicio........... 66
4.2.7.5.3 Identificacion y trazabilidad ............cccooeiiiiiiiii 66
4.2.7.5.4 Propiedad del CHENTE..........ccooiiiiiiee e 66
4.2.7.5.5 Preservacion del producto............ccouiiriiieiciieee e 66
4.2.7.6 Control de dispositivos de seguimiento Yy mediCion ..........ccccoevverenenieneniiennenns 66

Xl



4.2.8 MediCiOn analiSiS Y MEJOTA.......ccciiiiiiiiiiieiie s 66

4.2.8.1 GENEIalIdAdES. ......ccuvivieiiiieiete e 66
4.2.8.2 Seguimiento Y MEAICION .......c.cccveiieieiiese e 67
4.2.8.2.1 Satisfaccion del CHENTE ... e 67
4.2.8.2.2 AUAITOrTa INTEINA. ..cvvevierieieiecie sttt nes 67
4.2.8.2.3 Seguimiento y medicion de 10S PrOCESOS .........covruerverirerierieieesie e 67
4.2.8.2.4 Seguimiento y medicion del producto ..........ccccoeeieieinciennesereese e 67
4.2.8.2 Control de producto NO CONTOIME ........c.eeiieiiiiiiiiiirieee e 67
4.2.8.3 ANALISIS 08 UALOS .....ecvvevieieieie ettt 67
4.2.8.4.1 MEJOIa CONTINUA ......ceveeueeieteie sttt ettt ettt 68
8.4.2 ACCION COMECLIVA....cuviieieieisieite st et e et ee ettt sttt e e e e besresreeneeraeneeneeneas 68
4.2.8.4.3 ACCION PIrEVENTIVA .....ooviviieiiiiiite ettt sttt st b e 68
9. Verificacion de cumplimiento del sistema de gestion de calidad.............cccccocvvninnne. 69
CONCIUSIONES ...ttt e ettt sttt n s 84
RECOMENUACIONES ...ttt 85
BIDHOGIAfia......c.cvcvceiiiceee s 86
LINCOGIATIA .. ..vvcvcececcc ettt 87
AANBXOS ...ttt b e bR £ bR bbb e bbbt e bt 88

INDICE DE TABLAS

No TITULO Pag.
1: Disefio de 1a INVESLIGACION .........ccveiiiiieiiccie et 23
2: PODIACION Y MUESTIA.....cviiiiciic ettt et reeae e 29
3: Lista de cliente de Balones Guzman “Gama”.............ccceeveriiieeiieiiieesee e e svee e 30
4: Encuesta aplicada al personal Operativo ............cccooeveiiiiiiiicicie e 44
5: Encuesta aplicada al cliente eXtern0 .........ccoiveiiiicii e 51
6: Requisitos de 1a dOCUMENLACION ........ccecveiieiiieic e st 59
7: Verificacion de cumplimiento del sistema de gestion de calidad...............cccoeevennee, 69

Xl



INDICE DE GRAFICOS

No TITULO Pag.
1: Mejora continua del sistema de gestion de la calidad..............cccccoeveiieiiieiiccciieen, 19
2: Ciclo de [a mejora CONLINUA .........c.eieeiieeieiie et 20

INDICE DE ANEXOS

No TITULO Pag.
1: LevantamientO de PrOCESOS........civerieeieriierieeieseesteeie s e sre e e sreesreeaessaesraeseeeneesreeneeans 89
2: Encuesta informacion EMPIESA........c.cciverueiieiierieeie e esie e se e ae e e nnes 137
3 ENCUESTA JBIENTE ... 139
4: Encuesta talento NUMAN0 .........ooviiiie e 141
5. ENCUBSEA CHENMTES....c.veitiiieeiietieie ettt sttt 144
6: Manual de Calidad...........cccoeiiiiiiiie s 146
72 Plan de Calidad..........cvoiieiiiieiiee e 243

X



CAPITULO I: PROBLEMA
1.1 ANTECEDENTE DEL PROBLEMA

En la actualidad las organizaciones han dado un cambio radical, en cuanto al desarrollo
de sus actividades diarias, se encuentran frente a un consumidor diferente capacitado,
mejor informado y exigente. Esto obliga al cambio de la matriz productiva de las

empresas, exige a cumplir estandares internacionales de calidad.

Balones Guzméan "Gama’ no cuenta con un sistema de gestion de calidad por lo que, en
la empresa no hay una planeacion formal y documentada, no existe evidencia de los

esfuerzos que la fabrica realiza para asegurar la calidad de sus procesos y servicios.
1.1.1 Formulacién del problema

¢Un sistema de gestiéon de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en la empresa
Balones Guzmén “Gama” de la Ciudad de Riobamba Provincia de Chimborazo

“asegurard” la satisfaccion del cliente?
1.1.2 Delimitacion del problema

La presente investigacion se realizara en el Empresa de Balones Guzman "Gama“

ubicada en la ciudad de Riobamba y comprendera entre el periodo 2013 - 2014
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma SO 9001:2008 en la
Empresa Balones Guzman “Gama” de la Ciudad de Riobamba Provincia de
Chimborazo, en el periodo 2013 - 2014

1.2.2 Objetivos Especificos

» Elaborar un diagnéstico de la situacién actual de la organizacion.

» Reunir informacion necesaria sobre procesos, gestion y compromiso que se
desarrollan en la Empresa balones Guzman “Gama”

» Construir un sistema de documentacién de acuerdo a lo establecido en la ISO

9001:2008, para la Empresa Balones Guzmén “Gama”.
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1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La Empresa Balones Guzman “"Gama” necesita incrementar su aptitud para dar
respuestas a los requisitos de competitividad en un contexto internacional globalizado,
lo que requiere pensar en el cliente y sus necesidades, aprender a diferenciarse y
asociarse para competir, para lo cual es preciso desarrollar y certificar sistemas de

gestion de calidad.

Hace algunos afos sélo requerian sistemas de gestion que actuaban casi exclusivamente
sobre los aspectos econdmicos, financieros y administrativos de su operacion. Sin
embargo, a la luz de la creciente competitividad, de la inclusion en redes empresariales
0 asociativas e inclusive la integracién a nuevas cadenas de valor, se evidencia la
necesidad de gestionar otros aspectos del negocio que pasaron a tener tanta importancia

como aquéllos.

Indudablemente, la implementacién de normas de calidad en la Empresa Balones
Guzman constituird un verdadero reto para su gestion, ya que involucra un proceso de
cambio en la estrategia empresarial, en la manera de analizar el mercado, en el
compromiso con la gestion de la calidad, en la planificacion y desarrollo del capital
humano, en la generacion de alianzas con proveedores, en el manejo eficiente de la
informacion, en la gestion orientada hacia el cliente y en la continua formalizacion,
actualizacion y mejora de las estrategias y planes; aspectos todos que exigen un

sustancial cambio en la forma de concebir los negocios y de gestionar las empresas.

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo,
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, que guia las
acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la
organizacion de manera practica, coordinada y que asegura la satisfaccion del cliente a

bajos costos para la calidad

Los beneficiarios de este proyecto seran todos los miembros que conforman Balones
Guzméan "Gama’, con el disefio de un sistema de gestion de calidad facilitara a la
empresa conseguir los objetivos planeados, afiadir valor a su producto viéndose
repercutido en la satisfaccion de sus clientes y con ello conseguir ventajas competitivas

que le diferencie de su competencia.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1 Administracion

Wilburg Jiménez Castro define a la administracion como: “Ciencia compuesta por
principios, técnicas y practicas cuya, aplicacion a conjuntos humanos permite establecer
sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, por medio de los cuales se puede alcanzar

propdsitos comunes que individualmente no se puede lograr”.

Por su parte Fremont E. Kast dice que la administracion “Es la coordinacién de hombre
y recursos materiales para el logro de objetivos organizativos”, lo que se logra a partir

de cuatro elementos:

e Direccion hacia los objetivos
e Por medio de la gente
e Mediante técnicas

e Dentro de una organizacion

La mayoria de autores definen administracion como el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar objetivos organizacionales preestablecidos (Rodriguez S. H.,
Administracion: Teoria, procesos, areas funcionales y estrategias para la competitividad
2a Ed, (2008))

2.2 Proceso administrativo

Es el instrumento tedrico béasico del administrador profesional que le permite
comprender la dindmica del funcionamiento de una empresa. Sirve para disefiarla,
conceptualizarla, manejarla, mejorarla, etc. El proceso administrativo da la metodologia
de trabajo consistente para organizar una empresa y facilitar su direccion y control.
(Rodriguez S. H., Administracién: Teoria, proceso, areas funcionales y estrategias para

la competitividad 2a Ed)
2.2.1 Planeacion

Es la proyeccion impresa de la accion, toma en cuenta informacion pasada de la
empresa, y de su entorno, lo cual permite organizarla, dirigirla y medir su desempefio
total y de sus miembros, a través de controles que comparan lo planeado con lo

realizado.



La planeacién consiste en fijar los objetivos, las politicas, las normas, procedimientos,
programas y presupuestos. Contesta a la pregunta: ;Qué y como se va hacer?
(Rodriguez S. H., Administracion: Teoria, proceso, areas funcionales y estrategias para
la competitividad 2da ed, (2008))

2.2.2 Organizacion

Es la accion administrativa-técnica de dividir las funciones por &reas, departamentos,
puestos, jerarquias, conforme a la responsabilidad delegada, definida y expresada en los
organigramas, manuales y descripcion de puestos. Asi como a las relaciones de
comunicacion formal entre las unidades o areas, responde a la pregunte ¢Quién lo va

hacer? ¢De qué es responsable? (Rodriguez s. H., (2008))
2.2.3 Direccién

Es la accién de conduccion de la organizacién y sus miembros hacia las metas,
conforme a las estrategias, el liderazgo adecuado y los sistemas de comunicacion y
motivacion requerida por la situacion o nivel de desempefio. (Rodriguez S. H.,
Administracion: Teria, proceso, areas funcionales y estrategias para la competitividad
2a Ed, (2008))

2.2.4 Control

Es la accion administrativa técnica de evaluar los resultados de una empresa o
institucion conforme a lo planeado y a los elementos de medicion para determinar el

estado de desempefio y la accidn respectiva correspondiente. (Rodriguez S. H., (2008))
2.3 Diagnostico organizacional

El diagnostico organizacional constituye una descripcién, una explicacion hecha por el
observador, del operar de una organizacion determinada. Esta explicacion deber ser
capaz de dar cuenta adecuadamente del operar de la organizacion, es decir, permitir que
otro observador pueda ser testigo, en un ambito de experiencia del funcionamiento

organizacional descrito. (Rodriguez D. , Diagnostico Organizacional 6a Ed, (2005))



2.4 Procedimientos de diagndstico organizacional

Un enfoque adecuado para realizar el diagndstico es; plantear un procedimiento basado
en la madurez de las capacidades que se quiere diagnosticar, vale decir: la aptitud, el
talento y la cualidad que dispone la organizacién para el buen ejercicio de las
actividades en la situacion futura deseada. Otro elemento importante para el
planteamiento del procedimiento, es que este debe ser concebido bajo un enfoque
sistémico, es decir, el sistema debe estar compuesto por subsistemas que cubran el
proposito del diagnostico, los cuales son interdependientes y en conjunto esta disefiados
para cumplir un objetivo comun y que mediante un subsistema de control se realiza la
retroalimentacion al sistema como un todo y que nos permitird implantar un esquema de

mejoramiento continuo. (Ugarte, (2009))
2.5 Evolucion de la calidad

En la época artesanal los trabajos de manufactura en la época pre-industrial como eran
practicamente labores de artesania, tenian mucho que ver con la obra de arte. El
artesano ponia todo su empefio en hacer lo mejor posible cada una de sus obras
cuidando incluso que la presentacion del trabajo satisficiera los gustos estéticos de la

época, dado que de la perfeccion de su obra dependia su prestigio artesanal.

A medida que en la Edad Media surgieron los gremios, las normas de calidad se
hicieron mas explicitas. Esto pretendia, por un lado, garantizar la conformidad de los
bienes que se entregaban al cliente, y por el otro, mantener en algunos grupos de

artesanos la exclusividad de elaborar ciertos productos.

El establecimiento de ciertas normas favorecio el desarrollo de la industria, pero su
inflexibilidad empez6 a actuar como un freno a la innovacidn, ya que inhibia cualquier
proceso de mejora que implicara no cumplir con la norma. Esto Gltimo fue reforzado

por los citados monopolios artesanales. (Maldonado, (2013))

Desde la segunda guerra mundial hasta la década de los 70 en Occidente y Estados
Unidos la calidad se basa en la inspeccion del producto final pues el mercado lo absorbe

todo y la calidad se concentra en la no-existencia de problemas.

Por el contrario en Japdn se inician los nuevos conceptos de la calidad, Deming
establece el control de calidad estadistico y Juran introduce el concepto de calidad total.

Las novedades que se introducen son la implicacion de los departamentos y empleados,
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se empieza a escuchar al consumidor introduciendo sus especificaciones en la definicion

de los productos.

Con la crisis del petréleo de los afios 70 y el inicio de la globalizacién de los mercados
el consumidor tiene mucha mas informacion a la vez que los mercados empiezan a

saturarse, Estados Unidos pierde el liderazgo frente a Japon.

A principio de los 80 las empresas empiezan a considerar que la calidad no es solo
esencial en sus aspectos técnicos de forma que se introduce también en la gestion, pero
no es hasta enero de 1988 cuando se constituye en Estados Unidos el premio Malcolm
Baldrige a la calidad, dando gran énfasis a los sistemas de informacion y analisis asi
como al cliente y su satisfaccion. (interguias, (2010))

2.6 Gurus de la Calidad
a) JOSEPH M. JURAN

Las definicion de calidad de Juran es adecuacion para el uso. Lo utiliza en el contexto
de que la opinidn del usuario es la que indica que la calidad esta en el uso del producto
0 servicio. Juran aplico a la calidad dos significados diferentes caracteristicas y ausencia
de defectos. Manejar con eficacia estos tipos de calidad significa utilizar lo que ahora

parece un concepto muy antiguo de la trilogia de la calidad (Juran 1986).

Juran también contemplo el concepto del cliente interno, relacionado con una
organizacion de mas de una persona. Los clientes internos eran individuos que
provenian de procesos descendentes. Esto significa que el concepto podria ser aplicado
al producto fisico o solo al flujo de informacién. Cada cliente ascendente tenia
especificaciones que debia ser cumplidas por suministradores descendentes y todos
estos clientes internos trabajan para satisfacer a los cliente externos. El analisis del
proceso ayudaria, por lo tanto, a satisfacer a los clientes externos haciendo mas eficaz la

organizacion interna.

El enfoque de Juran siempre fue a la mejora de la calidad. La meta era incrementar la
actuacion a niveles nunca antes conseguidos. Juran sugirio que para poder hacer un
proyecto sobre esto, trabajando en un problema, las compafiias deben parar por una
ruptura de actitud, organizacion, conocimientos, patrones culturales y resultados (Juran,

1964). Juran desarrollo las 6 fases de la solucion de problemas para mejorar la calidad.



Identificar el proyecto
Establecer el proyecto
Diagnosticar la causa
Remediar las causas

Mantener las ganancias

YV V. V V V V

Repetir y renombrar

Juran fue el primero en sefialar que se podia aplicar el principio de Pareto para mejorar
la calidad. La base es distinguir los pocos pero vitales problemas de los muchos pero
triviales. Una de las herramientas de la calidad usada por Juran es el principio de
Pareto. También estaba muy interesado en el coste de la calidad, y la herramienta de
Pareto se utilizd extensamente para explicar a la alta direccidn los defectos de mejorar.
(James, Gestion de la Calidad Total. Un texto introductorio, (1997))

b) W. EDWARDS DEMING

A Deming se le recuerda por sus catorce puntos, el ciclo de Deming, y sus
enfermedades mentales. Antes que muchos otros, €l tuvo un particular aprecio pos las
estadisticas. En los afios 50, Deming ensefio el japonés control estadistico de procesos.
En reconocimiento a su oportuna intervencién y contribucioén a la industria japonesa, el
Sindicato de la Ciencia e Ingenieria Japonesa instaurd el premio Deming. En 1980, la
seccidén metropolitana de la Sociedad Americana de Control de la Calidad establecié la
medalla Deming, para ser otorgada por los logros obtenidos en técnicas estadisticas para

la mejora de la calidad
Los catorce principios de Deming son:

1.- Crear constancia (y consistencias) de objetivos. Esto significa que la organizacion
debe planificar para hoy y para mafiana y debe ser un esfuerzo coordinado y organizado

para alcanzar las metas establecidas

2.- Adoptar la nueva filosofia. La cultura de la calidad debe convertirse en parte del
variado trabajo de la organizacion. Debe convertirse en una especie de religion que se
adhiere con un entusiasmo que hace que todos en la organizacion se sientan felices de

formar parte de ella.



3.- Eliminar la dependencia de la inspeccién en masa. En su época, la inspeccion en
masa era toda la gestion de la calidad que existia. Esto ya no mas asi debido a los costes

de inspeccion.

4.- Acabar con la préctica de conceder un contrato solo por su precio. Este es uno
de los grandes que conlleva el corto plazo. La practica genera méas proveedores de lo

necesario, lo que derriba unas tensas relaciones entre la organizacion y los proveedores.

5.- Mejorar constantemente el sistema de produccion y de servicios. Es similar
autores de la gestion de la calidad, constante proceso de mejora. Deming (1986) dijo

que «la calidad debe ser incorporada durante la base del disefio»

6.- Instruir la formacién y re-formacién. Significa formar y educar en los principios y
practicas de la gestion de la calidad, incluyendo el PSC y las herramientas adecuadas a

las necesidades especificas del trabajo.

7.- Instituir el liderazgo. Generar un liderazgo eficaz, especialmente el auto-liderazgo,
es un requisito principal en la cultura de la calidad.

8.- Erradicar el miedo. La cultura de la culpa debe dar via libre a la cultura de
resolucion de problemas. Esto significa que las sugerencias de mejora deben ser

tomadas positivamente y que debe evitarse la respuesta de la direccion, escasa de apoyo.

9.- Derribar las barreras entre las areas del personal. Las barreras estructurales en
una organizacion deben ser eliminadas si interfieren con la eficiencia de la mejora de la

calidad.

10.- Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos. Se debe evitar los lemas que reflejan

situaciones ideales, que no guardan similitud con la situacion de la calidad.

11.- Eliminar cuotas numéricas. Deming (1982) digo « todavia estoy por ver normas
de trabajo que incluyan cualquier vestigio de un sistema que ayude a todos a realizar

mejor su labor»

12.- Eliminar barreras para dignificar la fabricacion. Los directivos apremiando a la
produccion en vez de a la calidad es una gran barrera para el desarrollo de la estima. Los
esquemas individuales de incentivos, los conflictos y malentendidos entre los
departamentos, la falta de formacién, el cambio demasiado frecuente de las normas y

los supervisores. Toda ayuda a crear barreras en la estima del trabajo.



13.- Instituir un activo programa de educacion y re-entrenamiento. Los continuos
progresos cualitativos hardn que los trabajadores desarrollen nuevas habilidades, nuevas

formas de hacer su trabajo.

14.- Actuar para lograr la transformacion. Esto requiere el compromiso de la alta
direccion y un enfoque a largo plazo. (James, Gestion de la Calidad Total: Un texto
introductorio, (1997))

c) DAVID GARVIN

Garvin es un profesor de la escuela de negocios de Harvard. Ha desarrollado muchas
contribuciones que han tenido una gran influencia en la teoria de la gestién de la
calidad. Desarrollo lo que se conoce como las ocho dimensiones de la calidad. Estas
dimensiones son actuacion, caracteristicas, fiabilidad, conformidad, durabilidad,
utilidad, estética, y calidad percibida. Se entiende que indican la amplitud que ha
llegado a abarcar la calidad y sugieren, en este contexto, que se requieren multiples
dimensiones para obtener la calidad hasta los significados més fundamentales.

Garvin (1988) también introdujo la nocién de las cinco bases de la calidad
(transcendencia, producto, usuario, fabricacion, y valor). (James, Gestion de la Calidad
Total: Un texto Introductorio, (1997))

d) PHILIP B. CROSBY

Crosby es en la calidad, lo que Tom Peters en el Management General. Su talento y

estilo son sindnimos de la mentalidad del levantate y anda.
El lema de calidad de Crosby es conformidad con las necesidades, y la calidad es libre.
Crosby (1979) desarrollo lo que él llamé los cinco absolutos de la calidad. Estos son:

1. Conformidad con las necesidades. La idea del fondo es que, una vez que se
hayan determinado las necesidades, el proceso de produccién mostrara calidad
si el producto o servicio resultante del proceso estd de acuerdo con esas
necesidades.

2. No existe otra cosa que un problema de calidad.

3. No existe otra cosa como la economia de calidad; es siempre hacer mas barato
hacer bien el trabajo la primera vez.

4. La uUnica medida de actuacion es el coste de la calidad.
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5. La Unica actuacioén estandar es la de cero defectos.

La filosofia fundamental de fondos de estos absolutos es una mentalidad de

conformidad, y queda interrumpida si el disefio del producto o servicio es incorrecto o

no sirve con eficacia las necesidades del cliente.

El plan de calidad de catorce puntos de Crosby trata sobre todo el tema de aplicacion.

Los catorce pasos de Crosby son:

1.

Compromiso de la direccidn. Fijar la postura de la direccion sobre la calidad y el
desarrollo de una politica de calidad.

Equipo de mejora de la calidad. Crosby sugiere que todos los miembros, excepto
el presidente, lo sean al tiempo parcial, debido al compromiso horario.

Medida de la calidad. De acuerdo con Crosby, esto significa generar datos sobre
desconformidades corrientes y potenciales, y desarrollar las acciones correctoras
adecuadas.

El coste de la calidad. Crosby indica que el coste de la calidad incluye chatarra,
repetir un trabajo, garantia, labores de inspeccién y control de la calidad, disefio y/o
cambios en la ingenieria, y auditoria. Sugiere que el coste de la calidad es un
catalizador que brinda al equipo de mejora de calidad una conciencia plena de lo que
esta ocurriendo.

Conciencia de la calidad. Esto significa ofrecer el tipo de apoyo necesario para
aumentar el nivel de preocupacion, e interés por la calidad en todo el personal, para
que comprenda, reconozca y apoye las razones de un programa de calidad. Crosby
afirma que es necesario elevar la conciencia para conformar con las necesidades del
proceso para su aceptacion y prepararlos para un programa cero defectos.

Accidn correctora. Crosby afirma que existe la necesidad de desarrollar métodos
sistematicos para desarrollar los problemas antes expuestos. Esto, sugiere él, debe
ser llevado a través de cuatro niveles de constante actividad: reuniones diarias,
semanales y mensuales y equipos encargados que trabajen y se reinan diariamente
hasta que el problema esté resuelto.

Planificacién cero defectos (CD). Para Crosby (1979) los puntos principales de
esta planificacion CD son:

a) Explicar el concepto y programa a todos los supervisores

b) Determinar el material necesario

c) Determinar el método y proceso de envio del programa CD
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10.

11.

12.

13.

14.

d) Identificar el programa error-causa-eliminacion y hacer planes para su ejecucion.

Formacion del supervisor. Crosby sugiere que es necesario para poder asegurar

que los supervisores son capaces de llevar a cabo la tarea y responsabilidades del

programa de mejora de la calidad. Indica que la formacion del supervisor esta
dividida en tres partes:

a) Formacidn del supervisor que cubra las técnicas de medicién de la calidad, coste
de las implementaciones de la calidad, método de acciones correctivas y la
accion concienciadora de la calidad.

b) Resumen del programa cero defectos

c) Hacerlo otra vez.

El dia CD (Cero Defectos). Significa hacer, en un dia determinado, una conexién

visible entre la retérica de la calidad y las promesas hechas los meses pasados Yy el

futuro compromiso y comprension de todos los involucrados, desde ese momento
en adelante. El punto esencial es que la direccidén se comprometa publicamente con
la calidad y que los trabajadores lo hagan también.

Establecer un objetivo. Es una necesidad que crea motivacion y el impulso para

triunfar, pero necesita todo el apoyo de la direccion para desarrollar el sistema

adecuado, para que la calidad y los objetivos se encuentran de una forma eficaz.

Eliminacion de la causa del error. Crosbhy anota que cada una de las respuestas

debe tomarse con seriedad. Los problemas pueden ser muy simples o muy

complejos; pero ambos tipos necesitan el compromiso de la direccion.

Reconocimiento. De acuerdo con Crosby, la gente no solo trabaja por dinero. En

consecuencia, Crosby determina que, en el entorno de la calidad, existen otras

formas mas apropiadas de reconocimiento.

Consejos de la calidad. Crosby dice que sirven para reunir regularmente a los

profesionales de la calidad para una comunicacion planificada.

Repitalo. Enfatizalo que la calidad es una mejora continua. (James, Gestion de la

Calidad Total: Un texto introductorio, (1997))

e) KAORU ISHIKAWA

Ishikawa fue reconocido por su contribucion a la gestion de la calidad a través del

control estadistico. Su desarrollo del diagrama de Ishikawa (de espina de pescado) y el
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empleo de las siete antiguas herramientas de la calidad proporcionaron las capacidades
bésicas para el uso de las técnicas de resolucion de problemas.

Ishikawa desarrollo una simple clasificacion de herramientas estadisticas de la calidad.

Estas son:

1. De las 7 herramientas, las primeras pueden ser aprendidas y aplicadas por cada
persona de la organizacion. Esto significa que el personal de planta tendria la
capacidad estadistica para evaluar la calidad estas herramientas son:

Diagrama de causa-efecto

Diagrama de Pareto

Estratificacion

Gréficos de control del proceso

Diagramas de dispersion

YV V V VYV V V¥V

Hojas de recogida de calculos

2. Las siguientes son herramientas que pueden ser usadas por directores y especialistas
en la calidad. Incluyen la comprobacion de hipotesis, muestreos, etc.

3. El dltimo grupo puede usar solamente para resolver problemas estadisticos
avanzados y deben hacerlo especialistas en calidad y consultores. Incluye el disefio
de experimentos (métodos Taguchi) y técnicas de investigacion operativa.

Ishikawa estaba méas orientado a las personas que a las estadisticas. Su principal

objetivo fue involucrar a todos en el desarrollo de la calidad, y no solo a la direccion.

Ishikawa creyo que la falta de atencion que en Occidente se daba a la contribucion que
cada uno puede hacer a la calidad en la organizacion ha hecho que el interés por ella por
haber sido. Esto significa la negociacién de los trabajadores de base, y sigue siendo asi

en muchas organizaciones, a la contribucion a la calidad.

Ishikawa insistio en la idea de que las quejas de los clientes eran oportunidades que
nunca debian ser desperdiciadas, y presentaban una ocasion para reajustar la calidad.
Procurar las quejas de los clientes, aunque controvertido en aquel entonces, es algo que
debe ser estimulado para que la organizacion se desarrolle en la direccion correcta para
satisfacer a los cliente y quiza, llegar a deleitarles. (James, Gestidn de la Calidad Total:
Un texto Introductorio, (1997))
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f) ARMAND V. FEIGENBAUM

En los afios 50 definié a la calidad total como un eficaz sistema de integrar el
desarrollo de la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos en
una organizacion para mejorarla, y asi permitir que la produccion y los servicios se

realicen en los niveles mas econdmicos que permita la satisfaccion del cliente.

Feigenbaum origino el ciclo industrial, el desarrollo de un producto desde el concepto
hasta su salida de mercado, y mas alla. Este ciclo incluia marketing, disefio, produccion,
instalacion y elementos de servicio, ahora consideramos elementos esenciales en la
gestion de la calidad en BS EN 1SO 9000.

Su vision de la calidad no hacia extensiva a la aplicacion de la responsabilidad de
mejorar la calidad a los empleados de una organizacion. Esta ideologia choca
fuertemente con las filosofias de la GCT. Aun asi, su punto de vista es una gran

contribucion al pensamiento sobre la gestion de la calidad.

Feigenbaum también introdujo el concepto de la planta oculta. Esto atrajo la idea de que
los rechazos disminuiran la capacidad real de una planta debido a la repeticion de
trabajos y no hacerlo bien desde el principio. (James, Gestion de la Calidad Total: Un
texto Introductorio, (1997))

g) GENICHI TAGUCHI

La principal contribucion de Taguchi se refiere a la eficiencia de la calidad de disefio.
Esencialmente, sus métodos estan enfocados al calculo de los costes ocasionados por no
satisfacer el valor del objeto especificado. Esto choca con las practicas tradicionales de
gestion de la calidad, las cuales hacen que un producto sea aceptable mientras satisfaga
los limites de la especificacion dada. Debido a su desacuerdo con este punto de vista,
Taguchi desarrollo la funcion de perdida, donde calcula la reduccion la utilidad como la
distancia del valor desde el objetivo al producto o caracteristicas de un proceso
resultante, (que es la perdida para la sociedad en términos de costes). La funcién de
perdida se aproxima al cuadrado de la distancia desde el valor del objetivo.

Taguchi cree que el disefio de un producto y del proceso de produccion para alcanzar un
objetivo de valor, haciéndolo fuerte e insensible las variaciones del proceso. Para poder

aplicar su idea a esta area, Taguchi usa el pardmetro de disefio y técnicas de control de
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experimentos. En este caso Taguchi favorece positivamente la practica mas proactiva

del control de calidad fuere de linea a través de un disefio y un desarrollo eficaces.

Sugiere que el tiempo y el esfuerzo empleados en disefiar y planificar ahorra en el
futuro més esfuerzos, tiempo y costes durante el control de calidad on-line. Sugiere que

el producto acabado de disefio mas eficaz resulta de la consideracion de tres fases:

» Disefio del sistema

» Parametro y disefio robusto

» Disefio de la tolerancia. (James, Gestion de la Calidad Total: Un texto
intriductorio , (1997))

2.7 Calidad

Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicios que se

relacionan con su capacidad para satisfacer determinadas necesidades (Ashton, (1997))
2.8 Calidad segun la Norma 1SO 9000

De acuerdo con la Norma UNE-EN ISO 9000, el término calidad debe entenderse como
el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores) cumple con
ciertos requisitos (necesidades o expectativas establecidas). Los requisitos deben

satisfacer las expectativas del cliente. (Alcalde San Miguel, (2009))
2.9 Costos de calidad

Los costos de la calidad comprenden aquellos rubros financieros que nacen de la
fabricacion, disefio y evaluacion de productos y, por supuesto, de procesos que
determinan la toma de decisiones dentro de la organizacion. (Vega, Administracion por
Calidad, 1a Ed, (2010))

2.10 Aseguramiento de la calidad

BS EN ISO 9000 o BS 575 afirma que el aseguramiento de la calidad esta formada por
« aquella acciones planificadas y sistematizadas, necesarias para ofrecer la adecuada
confianza que el producto o servicio satisfara los requisitos de calidad». (James, Gestidn

de la Calidad Total: Un texto Introductorio, (1997))
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2.11 Planificacion de la calidad

El uso sistematico de la planificacion de la calidad es vital para la competitividad de una
organizacion. Segun Juran y Gryna (1993) la gestion de la calidad estratégica « es el
proceso de establecer objetivos de calidad de largo alcance y definir un enfoque para
satisfacer esos objetivos». Los procesos de la teoria general de la direccion pueden ser
aplicados de la misma manera para la planificacion de la calidad. Sin embargo, la
planificacion de la calidad ofrece un enfoque mucho mas orientado a la estrategia
empresarial. La planificacion de la calidad es esencial para un eficaz y manejable
proceso me mejora de la calidad. (James, Gestion de la Calidad Total: Un texto
Introductorio, (1997))

2.12 Proceso para la recoleccion de datos de un sistema de calidad

Alvaro Perdomo Burgos propone la siguiente metodologia para recolectar los datos que
son de soporte de analisis de la empresa:

+ ldentificar los elementos neuralgicos de los costos de la calidad

++ Clasificar los costos de la calidad

«¢* Incluir los costos de la calidad en la contabilidad de costos de la empresa

+ Disefiar e implementar los mecanismos de la recoleccion de la informacion y
procedimiento de costos de calidad

¢ Incluir los registros de los costos de calidad en los informes financieros para su
seguimiento, evaluacién, y control de resultados. (Vega, Administracion por
Calidad, 1a Ed, (2010))

2.13 Gestion de la calidad

La gestion de la calidad comprende un conjunto de principios y métodos cuya
aplicacion estd en auge, con independencia de la naturaleza de la actividad de la
empresa o de su tamafio. (Moreno — Luzon, Peris, & Gonzélez, (2001))

Es un conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y
capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de
trabajo) mediante el cual la direccion planifica, ejecuta y controla todas las actividades
para el logro de los objetivos. (César Camison S. C., Gestion de la Calidad: conceptos,

enfoques, modelos y sistemas, (2007))
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2.14 Las cuatro eras de la gestion de la calidad
A) Desarrollo de la calidad a traves de la inspeccion

Garvin (1988) sugiere que el desarrollo de la gestion de la calidad empez6 con la
inspeccion. El resultado de la revolucion industrial fue la creacion «inspeccionado » la
calidad de los productos. Este parece un intento razonable, pero defectuoso. La
direccion cientifica trataba anteriormente, no ocurrio porque algunos directivos
pensaran que debia ocurrir, sino como respuestas a la influencias del entorno, tanto
dentro como fuera de la organizacion. La direccion cientifica ofrecio el telon del fondo
para el desarrollo de la gestion de la calidad a traves de la inspeccion. (James, gestion
de la Calidad Total: Un texto introductorio, (1997))

B) Desarrollo de la calidad a través del control de calidad

La gestion de la calidad a través del control significa tratar con los datos obtenidos del
proceso utilizado para la fabricacion de productos o servicios. Debido a que los
productos o servicios son siempre producidos a través de las especificaciones del
cliente, el control eficaz del proceso de fabricacion dara como resultado un rendimiento
coherente y estandarizado que siempre cumplira con los requisitos. Significa que menos
perdidas, mas eficacia y, probablemente, mayores beneficios. (James, Gestidén de la
Calidad Total: Un texto introductorio, (1997))

C) Desarrollo de la calidad a través del aseguramiento de la calidad

En términos de Garvin (1988) el aseguramiento de la calidad vio una via de evolucion
que llevo a la calidad de una perspectiva estrecha, totalmente en ambos de los
especialistas, a otras muchas mas amplias, que incluian una gestion mas extensa. Ya no
era eficaz la diferenciacidn y especializaciéon de los trabajos. Ahora era necesario un
mayor conocimiento de las implementaciones de la calidad en toda la fuerza
trabajadora, en la direccion y, por supuesto, en el cliente. (James, Gestién de la Calidad
Total: Un texto introductorio, (1997))

D) Desarrollo de la calidad a través de la GCT (Gestion de la Calidad Total)

Atkinson (1990) dijo: «GCT es el compromiso de toda organizacion para hacer bien las

cosas». GCT afecta a cada persona en una organizacion y se cree que para que sea
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competitiva y, por lo tanto, préspera, las filosofias, principios, y practicas de la GCT
debe ser aceptada por todos. Oakland (1989) sugiere que GCT es « Un forma global de
mejorar la eficacia y flexibilidad de un negocio». Esencialmente, la GCT necesita una
revolucion cultural en las formas de hacer las cosas en la organizacion. (James, Gestion
de la Calidad Total: Un texto introductorio, (1997))

2.151SO

Es el acronimo de la International Organization for Standarization que fue creada en
1946 con el propdsito de crear y unificar un conjunto de normas mas orientadas a la
manufactura, el comercio y las comunicaciones. También existe que la organizacion
adopto la sigla de la palabra griega isos, que significa igual, lo que en el fondo logra la

normalizacion: “lgualar para todos los requisitos de algo™ (Larios, (2003))
2.16 Norma 1SO 9000

Es una norma de gestion de la calidad que presenta directrices con el propésito de
incrementar la eficiencia del negocio y la satisfaccion del cliente. El objeto de la ISO
9000 es fomentar una cultura de gestion de la calidad en cualquier organizacion,
aportando las reglas basicas para los sistemas de calidad desde el punto de vista de su
aplicacion. (Cuatrecasas, (1999))

2.17 Familia de Normas I1SO 9000

La familia de normas ISO-9000 la constituyen tres normas que se elaboran para asistir a
las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion del
sistema de gestion de la calidad eficaz. Estas normas son: (Gutiérrez Pulido, (2010))

++ La Norma ISO-9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad especificamente la terminologia aplicable. La edicién del afio 2000 se
actualizo en 2005, aunque no se agregaron cambios a los aspectos
fundamentales de los sistemas de gestion de la calidad (SGC), méas bien se
afnadieron algunas definiciones y notas explicativas.

+ La Norma I1SO-9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda la organizacion que necesiten demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan requisitos de sus clientes, asi como los

gue son de aplicacién reglamentaria. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del
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cliente. Esta norma es con la que se acreditan los sistemas de gestion de calidad
de las compafiias; el analisis y la certificacion para determinar si el sistema de
calidad de una empresa cumple con los requisitos de un sistema 1SO-9001 lo
hacen organismos autorizados por la 1SO.

% La Norma 1SO-9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y
de otras partes interesadas. Esta norma tiene una estructura similar a la 1SO-
9001 que son consistentes entre si. Su compresion ayuda a entender a la I1SO-
9001 vy es de utilidad para guiar los esfuerzos de mejora de una empresa, sobre

todo cuando se requiere ir mas alla de lo que plantea la norma ISO-9001.

Es importante sefialar que una norma estrechamente vinculada a las anteriores es la
Norma 1SO-19011, que proporciona orientacion a las auditorias del sistema de gestion
de la calidad y de gestién ambiental.

2.18 1SO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), especifica los requisitos para un Sistema de gestion de la calidad
(SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin
importar si el producto o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa privada,
cualquiera sea su tamafio, para su certificacién o con fines contractuales. (Institution,
(2013))

La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es una norma
internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con
los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. (Copyright, (2011))

2.19 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos (ISO
9001:2008)

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. (Vega, Administracion por Calidad, 1a Ed, (2010))
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Gréfico 1: Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Mejora continua def sistema de
gestion de la calidad
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Fuente: Luz Angela Aldana deVega, Administracién por Calidad
2.20 Politica de calidad

La politica de la calidad (apartado 5.3 de Norma ISO 9001:2008) es el documento base
para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, marcard las directrices
generales para la planificacion del sistema y orientard a toda la organizacion hacia la

satisfaccion del cliente. (hederaconsultores.blogspot, (2008))
2.21 Mejora continua

Edward Deming segun la optima de este autor, la administracion de la calidad total
requiere de un proceso contante, que sera llamado donde la perfeccion nunca se logra

pero siempre se busca. (Astros, (2012))
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2.22 Ciclo de la mejora continda

Gréfico 2: Ciclo de la Mejora Continua

V. =
V !

Fuente: www.monografias.com/trabajos94/la-mejora-continua/la-mejora-

continua.shtml

» Planificar.- Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requerimientos del cliente y las politicas de la
organizacion

» Hacer.- Implementar los procesos

» Verificar.- Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requerimientos para el
producto, e informar sobre los resultados

» Actuar.- Tomar las decisiones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos (Astros, (2012))

2.23 Manual de calidad

Es el documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacion
(Norma ISO: 2000, punto 3.7.4). Las condiciones que debe reunir son las que se

mantenga actualizado e incluye:

El alcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion de
requisitos. La norma prevé la exclusion de aquellos requisitos que no sean aplicable
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pero entonces no podra
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alegarse conformidad con el estdndar salvo que dichas omisiones se refieran
exclusivamente a directrices del capitulo? (realizacion del producto) y que no afecten a
la capacidad y responsabilidad de la direccion para suministrar productos que cumplan
los requisitos reglamentarios y del cliente. En la practica estos conduce a incluir en el
manual una seccion donde se definan los centros, unidades organizativas y actividades
afectadas, y se justifique las exclusiones. La norma emite cualquier detalle y formato,

pero que sea adecuado al tamafio y a la complejidad de la organizacion
Los procedimientos documentados establecidos para el sistema, o referencia de ellos.

Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema. Este requisito suele
operativizarse incluyendo una seccion donde se represente el mapa de procesos que
aporte una vision global de las principales actividades de la organizacién. (César
Camisén S. C., (2007))

2.24 Planificacion

Consiste en la parte de la gestion de la calidad enfocada a la fijacion de los objetivos de
la calidad y en planificar el sistema de gestion (especificando los procesos operativos y
los recursos necesarios) a fin de cumplir los requisitos de la norma y de lograr los
objetivos de calidad. (César Camison S. C., (2007))

2.25 Gestion de los recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implantar
y mantener el SGC, asi como para mejorar continuamente su eficacia y la satisfaccion
del cliente a través del cumplimiento de sus requisitos. Para cumplir la directriz, la
direccion debe proporcionar los recursos humanos, infraestructura y el ambiente de
trabajo necesarios. La misma direccion es la responsable de incluir en el presupuesto de
la organizacién las partidas necesarias para cubrir estas necesidades de recursos, y
conducir su ejecucion. (César Camison S. C., Gestion de la Calidad: conceptos,

enfoques, modelos y sistemas, (2007))
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

3.1 IDEA A DEFENDER

El Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa
BALONES GUZMAN “Gama” de la cuidad de Riobamba provincia de Chimborazo

mejorara la gestion de la organizacion para “asegurar” la satisfaccion del cliente
3.2 Tipos de investigacion
a. Cuantitativa

Inicia deductivamente el proceso de conocimiento, partiendo de la teoria, para
confrontarla empiricamente y deducir su validez o invalidez. Orienta el razonamiento
del investigador y secuencia de los procesos de investigacion hacia la cuantificacion,
buscando identificar las relaciones de casualidad entre variables que guian el estudio.
(Elssy Bonilla Castro, La Investigacion: Aproximaciones de la construcciéon del

conocimiento cientifico, (2009))
b. Cualitativa

Inicia inductivamente. Parte de la observacion y la exploracion cuidadosas de la
realidad para reconocer informacion; luego empieza a identificar los parametros que la
organizan y procede con esta informacion a disefiar la investigacion. (Elssy Bonilla
Castro, La Investigacion: Aproximaciones de la construccion del conocimiento
cientifico, (2009))

3.2.1 Tipos de estudios de investigacion
a) De Campo

Se realiza cuando el investigador estudia a los individuos, en los mismos lugares donde
viven, trabajan a se divierten, o sea, en su habitad natural; no tiene una presencia
permanente, y se limita a recoger datos en forma mas o menos periddica e los sitios de

residencia de los sujetos. (Padilla, (2012))
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b) Documental

Consiste en un andlisis de la informacion escrita sobre un determinado tema, con el

propdsito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del

conocimiento respecto del tema objeto de estudio. (Bernal Torres, Metodologia de la

investigacion: Para administracion, economia, humanidades y ciencias sociales, 2006)

3.3 Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion que se va aplicar para levantar informacion de los aspectos

organizacionales, tales como estructura organizativa, satisfaccion del cliente interno y

externo, niveles de comunicacion, toma de decisiones; para el disefio del Sistema de
Gestion de Calidad.

Tabla 1: Disefio de la investigacion

VARIABLE PREGUNTA TIPO DE | INSTRUMENTO
INVETIGACION
ADMINISTRATIVA
Planificacion ¢Las actividades que se realiza en la | Documental | Encuesta
organizacion estan planificadas?
Si ()No ()
Compromiso de | ;Cudl es su compromiso con la | Documental | Encuesta
la direccidn organizacion?
Manuales ¢Cuenta la empresa con un manual de | Documental | Encuesta

calidad?
St ()No ()

¢La organizacion tiene  definida una
politica de calidad?

Si ()No ()
¢La empresa tiene definido objetivos de
calidad?

Si ()No ()
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Realizacién del

producto

¢Al momento de realizar el producto se
toma en cuenta los requerimientos del
cliente?

i ()

No ()
¢Realizan una planificacion y control

sobre el disefio y desarrollo del producto?
Si ()No ()

Documental

Encuesta

Toma de

decisiones

¢Los colaboradores participan en la toma
de decisiones?
Si  ()No ()

Documental

Encuesta

Comunicacion

¢Qué tipo de comunicacion se utiliza en la
organizacion?

Formal () Informal ()

Documental

Encuesta

PERSONAL OPERATIVO

Objetivos

¢Conoce ud. Los objetivos
organizacionales?
Si. ()No ()

¢Se siente comprometido con los
objetivos organizacionales?
Si. ()No ()

¢Cree Ud. Que el desarrollo de sus

actividades ayuda a cumplir con los

objetivos planeados por la organizacion?
Si ()No ()

Documental

Encuesta

Satisfaccion

interna

¢Sus aportes son tomados en cuenta para
la toma de decisiones?
Si  ( )No ()

Documental

Encuesta
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¢Esta usted satisfecho con el trabajo que
realiza?

St ()
No ()
¢Cudndo cumple con sus metas recibe
usted algun tipo de incentivo?

Si ()No ()

Comunicacion ¢Como es el nivel de comunicacion con | Documental | Encuesta
sus comparieros?
a) Pésima b) Baja
c) Buena d) Muy buena
e) Excelente
Competencias ¢Considera usted que sus habilidades | Documental | Encuesta
estdtn acorde a las actividades que
realiza?
Si. ()No ()
Capacitacién ¢Reciben capacitacion por parte de la | Documental | Encuesta
organizacion?
Si ()No ()
Frecuencia ------
Clima laboral ¢ Tiene suficiente iluminacion en su lugar | Documental | Encuesta

de trabajo?
a) Siempre b) Casi siempre

c) A veces d) Nunca

¢Se siente comodo en su puesto de

trabajo?
a) Siempre b) Casi siempre
c) A veces d) Nunca

¢La temperatura en su lugar de trabajo es

apropiada?
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a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Nunca

¢El espacio en el que desarrolla sus
funciones laborales es adecuado?
Si ()No ()

¢El nivel de ruido de permite concentrase
en su lugar de trabajo?
a) Siempre b) Casi siempre

c) A veces d) Nunca

¢Existe la seguridad debida para editar
accidentes y riesgos de trabajo?
Si  ( )No ()

¢ Se siente satisfecho con la remuneracion

que recibe?
Si  ( )No ()
CLIENTE EXTERNO
Periodo de | ¢Cuanto tiempo es cliente de Balones Exploratoria | Encuesta
compra Guzman?
a) Uno b) Dos
C) Tres 0 mas
¢Con qué frecuencia compra los
productos de Balones Guaman “Gama”?
a) Diaria b) Semanal
c) Mensual c) Anual
Nivel ¢Cémo con califica los productos de | Exploratoria | Encuesta

satisfaccion

Balones Guzman “Gama” en términos de
calidad?

a) Excelente  b) Buen bueno
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¢) Bueno d) Baja

e) Pésimo
¢Cual su nivel de satisfaccion al
consumir los productos de Balones
Guzman “Gama”?

a) Excelente  b) Buen bueno

c) Bueno d) Baja

e) Pésimo

Cudl es su opinidn sobre la atencion por
parte del personal de Balones Guzman
“Gama”

a) Excelente  b) Buen bueno

c) Bueno d) Baja

e) Pésimo

¢Cémo califica a los productos de
Balones Guzman “Gama”, en
comparacion con los de su competencia?
a) Excelente  b) Buen bueno

c) Bueno d) Baja

e) Pésimo

Al momento de realizar su compra en
Balones Guzman “Gama” que te interesa:
Precio ( )
Calidad ( )

¢Sus quejas y reclamos han sido

atendidos?
Si ()
No ()
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Le gustaria que su requerimientos sean
tomados sean cuenta al momento de la
fabricacion del producto

Si  ( )No ()

Recomendaria Ud. a otras personas que
adquieren los productos de Balones

Guzman “Gama

Si  ( )No ()

REALIZADO POR: Edison Villacis
3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.4.1 Método:

a. Deductivo.- Consiste en tomar conclusiones generales para explicaciones
particulares. EI método se inicia con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes,
principios, etcétera, de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos o
soluciones o hechos particulares. (Bernal Torres, Metodologia de la investigacion: Para

administracion, economia, humanidades y ciencias sociales, (2006))

b. Inductivo.- Utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que paren de hechos
particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones, cuya aplicacion sea de
caracter general. Es método se inicia con un estudio individual de los hechos y se
formulan conclusiones universales que se postulan como leyes, principio o fundamentos
de una teoria. (Bernal Torres, Metodologia de la investigacion: Para administracion,

economia, humanidades y ciencias sociales, (2006))
3.4.2 Técnicas:

a) Encuesta.- Consiste en la interaccion de individuos o fin de generalizar. Se usa a fin
de conocer la opinion de un determinado grupo de personas con respecto a un tema que

define el investigador. (Jiménez, (2011))

Esta encuesta permitird obtener informacion sobre la situacion actual de Balones
Guzman “Gama”, sobre el drea administrativa, el talento Humano que labora en la area

de produccion y medir el grado de satisfaccion de esta empresa. (Ver ANEXO 3,4, 5,6)
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3.4.3 Instrumentos:

A. Cuestionario.- Es unconjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto investigacion. Se trata de un plan
formal para recabar informacion de la unidad de analisis objeto de estudio y centro de
problemas de investigacion. (Bernal Torres, Metodologia de la investigacion: Para
administracion, economia, humanidades y ciencias sociales, (2006))

3.6 POBLACION Y MUESTRA

Se trabajara con todo el talento humano que labora en la Empresa Balones Guzman

“Gama”; es decir el 100% de su talento humano.

Tabla 2: Poblacion y muestra

DEPARTAMENTO NRO. DE COLABORADORES
Area Administrativo 1
Area de Ventas 1
Nivel operativo 10

FUENTE: Empresa Balones Guzméan “Gama”
REALIZADO POR: Edison Villacis

Ademas de se toma en consideracion a los cliente de Balones Guzman “Gama” para
aplicarla encuesta a estos los cuales son 84, se tomd una muestra para la aplicacion de
dicha encuesta la cual se lo realiz6 mediante una llamada telefonica por que dichos

clientes se encuentran a las diferentes ciudades del pais.

A continuacion de detalla el listado de clientes de Balones Guzman “Gama”
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Tabla 3: Lista de cliente de Balones Guzman “Gama”

N° | NOMBRE APELLIDO CIUDAD DIRECCION TELEFONO RUC
1 | Gissela Medina Ambato Mera 0643 y Cevallos 2 827 600 1803691862001
2 | Manuel Aguilera Babahoyo 10 De Agosto 419 y 27 De Mayo 052 731519
3 | Angela Pazmifio Babahoyo 10 De Agosto 419 y 27 De Mayo 052 731 519 1200034567001
Maria Delfina Chucullo Babahoyo 10 De Agosto 419 Y 27 De Mayo 052 733 238
4 | Luis Cajas Buena Fe 17 De Agosto y Manuel Vélez 052 950 512 Cel.
090474234
5 | Martha Lopez Cariar Guayaquil y Abdén Calderén 072 235 019
6 | Carlos Benavides Chone Vargas Torres y Washington 052 052 695 802
7 | Ing. Patricia Cuesta Cuenca CC El Arenal Local 249 074 095 287 102521770001
8 | Herman Zamora Cuenca Av. Gonzalo Suarez y Luis Marines 072 882 361 Of. 10270034001
072802666 Cel.
099955755
9 | Sr. Luis Calle Cuenca Presidente Cordova y Benigno Vela 072 823 962
10 | Sr. Luis Enrique Morales | Cuenca Terminal Terrestre 072 842 013
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N° | NOMBRE APELLIDO CIUDAD DIRECCION TELEFONO RUC
11 | Sr. Benigno Polo Cuenca La Mark y Tomas Ordofiez 072 832048
12 | Edid Varela El Coca Rocafuerte y Amazonas 062 880 681 1500182256001
882 007
13 | Alexandra Garcia El Coca 6 De Diciembre y Rivadeneira 062 862 045 603791997001
14 | Telma Le6on Quintufa El Empalme Av. Guayaquil 145 y Quito 042 960 190 902953850001
15 | Victor Villacis Esmeraldas Olmedo 1005 y Mejia 062 453 940
16 | Denis Villacis Esmeraldas Olmedo 1005 y Mejia 062 453 940 1723770994001
17 | Galo Rea Esmeraldas Malecdn y Rocafuerte Esq 062 712 742 1723770994001
18 | Fabian Escudero Guaranda Espejo y Sucre 2985 316
984 909
19 | Augusto Brito Guaranda Convencién y Azuay 2 981 706 200093425001
20 | Gerarque El Prado  Ing. | Guayaquil 042 326 444 Fax
Gerardo Calle 042327704
21 | Miguel Barahona Guayaquil Coop El Limonar Lote 15 Casa 25 042 131 241
22 | Rosario Huasco Guayaquil La Valle 237 Y Calisto Romero 510 4383
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N° | NOMBRE APELLIDO CIUDAD DIRECCION TELEFONO RUC
23 | Amparo Ledn Guayaquil Coop. El Limonar Lote 15 Casa 25 042 131 241 6024573923
24 | Patricio Carrion Torres Huaquillas Arenillas y Av. La Republica 072 995 510
25 | Wilson Castillo Huaquillas Machala Entre Galo Cérdenas y Canal 072 996 004
Internacional
26 | Romelia Moya Ibarra Sanchez Cifuentes y Ovedo 062 955 575 1800447466001
27 | Arnoldo Cajas Jama Av. Jama Manabi 052 410 107
28 | Ing. Manuel Vanegas La Libertad Calle Guayaquil y 3ra Av. 042 785 313
29 | Washington Gomes Cruz | La Libertad Calle 23y 6ta Av. 042 782 651
30 | Lincoln Sanchez La Libertad Calle Guayaquil y 3ra Av. 042 782 590 785 992404825001
153
31 | Udelza La Libertad Calle 20 S/N y 3ra Av. 042 785 153
0992404825001
32 | Alberto Tenesela Lago Agrio Av. Quito y Pasaje De Los Mariscos 062 830 670
33 | Aurelio Bejarano Lago Agrio Av. Quito y Colombia 086045832
34 | Angel Gonzales Lago Agrio Francisco De Orellana y 12 De 062 830 802

Noviembre
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N° | NOMBRE APELLIDO CIUDAD DIRECCION TELEFONO RUC

35 | Jaime Vallejo Lago Agrio Av. Quito Km 2 Frente Al Colegio Napo 062 362 555 1708698889001

36 | Delia Aguirre Loja 18 De Noviembre y Rocafuerte 072 587 697

37 | Gustavo Rey Castillo Loja Sucre 893 y Rocafuerte 072 573 793

38 | Hugo Celi Loja Lauro Guerrero y 10 De Agosto 072 578 845 1101972501001

39 | Cesar Castro Loja Rocafuerte Entre Sucre Y 18 De 072 570 053 701129769001
Noviembre

40 | Andrea Ordofiez Macas 9 De Octubre y 10 De Agosto 072 701 737 1400482806001

41 | Maria Eugenia Pefiaranda | Macas Amazonas y Tarqui 072 701 646 101635043001

42 | Manuel Pilisica Macachi Calle Bolivar 637 y José Mejia 022 314 156

43 | Wilson Quesada Machala Pasaje Entre Junin y Tarqui 072 968 876 701803611001

44 | Carmita Sigcho Machala Olmedo Entre 9 De Mayo Guayas 072 932 240 703016493

45 | Jaime Ortiz Machala Juan Montalvo 1917 Entre 5 de Junio y 072 920 613

Sucre
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N° | NOMBRE APELLIDO CIUDAD DIRECCION TELEFONO RUC
46 | Fernando Arellano Milagro Marcelo Mariduefia Cdla La Uni6n Calle 042 977 415
3ra Av. 17 De Septiembre Diagonal Al | 0999411237 973
Shopping 198 729 490
47 | Marco Rea Rea Milagro 9 De Octubre y Garcia Moreno 042 975 290
48 | Carmita Rea Rea Milagro 9 De Octubre y 5 De Junio 042 710 965
49 | Dolores Rea Puco Milagro 9 De Octubre S/N y Garcia Moreno 042 972 316
50 | Ballazaro Rea Puco Milagro 12 De Febrero 404 y Garcia Moreno 042 712 086
51 | Marcelo Rea Milagro Garcia Moreno 1131 y 9 De Octubre 042 712 037
52 | Raul Sisa Naranjal Ciudadela Salazar Via A Las Lomas 090134174
53 | Guillermo Pineda Otavalo Garcia Moreno 0674 y Modesto Jaramillo
54 | Oswaldo Juco Narvéez Pasaje Cdla. Azuay 708 y Ocho Ledn 072 915 093
55 | Delca Vera Pedernales Garcia Moreno y Gonzales Suarez 052 681 131 302658354001
56 | Angel Romero Pifias Abdon Calderén S/N y Juan Leon Mera 072 976 541 70101712001
57 | Pedro Lazaro Playas 15 De Agosto y Paquisona 042 762 234 Cel. 903993558001

0988524746
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N° | NOMBRE APELLIDO CIUDAD DIRECCION TELEFONO RUC
58 | Blanca Lopez Playas Paquisha y 15 De Agosto 042 767 270
59 | Wilson Gusqui Portoviejo Ricaute y Feo De P Moreira 052 653 263
60 | Marcana Lozano Portoviejo Ricaute y Feo De P Moreira 052 653 263
61 | Ulvio Paredes Portoviejo Ricaute 613 y 9 De Octubre 052 636 116
62 | Wilmer Cedefio Portoviejo Francisco De P Moreira y Rocafuerte 052 639 497
63 | Luis Tene Puyo Atahualpa y 27 De Febrero 2 886 892
64 | Luz Maria Acosta Quevedo Bolivar y Octava 052 755 492
66 | Justifio Guanauga Quininde Gomes De La Torre y Nelson Valencia 062 670 165
67 | Rosita Mera Quito Rodrigo De Chaves Feo Gomez 022 614 118 1705855714001
68 | Carmela Montiel Quito Montufar y EIl Vergel 022 286 544 1701862946001
69 | Jhimpser Gonzales Quito Calle Cesar Villacis Lote 413 vy 022 956 015/
Occidental 0988000238
70 | Anor Dias Quito 099213436
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N° | NOMBRE APELLIDO CIUDAD DIRECCION TELEFONO RUC
71 | Daniel Malla Quito José De Ordofiez Oc 435 y Juan 023 441 652 Fax
Campuzano 023440465 Cels:
087472548 /
093592984
72 | Distribuidora Danny Plast | Quito Simon Bolivar y Juan Ullauri Fax: 025124130 1707324438001
73 | Luis Rodriguez Salcedo 24 De Mayo y Padre Salcedo 2 729 115
74 | Eisten Martinez Santa Rosa Colon y Av. Quito 072 943 589 7022786815001
75 | Francisco Balseca Santo Domingo Av. Quito Tulcan 022 751 734
76 | Juan Pantoja  Saco | Santo Domingo Av. Quito Entre Loja y San Miguel 022 761 957 2390010306001
Dispanel Ltda.
77 | Roger Zapata Santo Domingo Av. 3 De Julio y Riobamba 022 753 297 1708373095001
0999648418
78 | Elva Ulloa Santo Domingo Av. Quito Entre Ibarra y Latacunga
79 | Graciela Vargas Tena Av. 15 De Noviembre y Marafién 062 886 857
80 | Xavier Pefialoza  Gina | Ventanas Bolivar 406 y Velasco Ibarra 052 971 552

Ruiz
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N° | NOMBRE APELLIDO CIUDAD DIRECCION TELEFONO RUC
81 | Jason Ramirez  Fabian | Zaruma Calle Bolivar Diagonal Veo Machala 072 973 749
Armijos
82 | Gonzalo Alvarado Zaruma Calle Sucre 072 973 006
83 | Maria Del Cisne Vega Zaruma Calle Sucre 019 y Eugenio Espejo 072 973 179 706621802001

FUENTE: Balones Guzman “Gama”
ELABORADO POR: Edison Villacis
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
4.1.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Para realizar el diagnostico situacional en la Empresa Balones Guzman “Gama” se tomo
en cuentas los factores externos e internos, se realizd un analisis de factor Politico,
Econdmico, Social y Tecnoldgico; en el analisis interno se realiz6 de las diferentes
areas de esta organizacion tales como: Administrativa, Talento Humano, Produccion y

Ventas asi como a los clientes de esta empresa.
4.1.1.1 ANALISIS DE DOCUMENTACION
4.1.1.1.1 FACTORES EXTERNOS

a) Politico

En el Ecuador este factor estd generando mucha incertidumbre de inseguridad en las
organizaciones que estan establecidas y otras por establecerse, esto esta afectando en el
desenvolvimiento de sus actividades diarias: para las microempresas como es Balones
Guzman “Gama”, se ve afectada por este factor ya que con la creacion y modificacion
de leyes, como la ley de los trabajadores en la cual establece el alza del salario basico
de 318 a 340 afecta directamente a costo de produccion, la aparicion de nuevos
impuestos a las de importaciones de materias primas afecta directamente a nuestros
costos y Balones Guzman utiliza materiales importados de los diferentes paises como

de Bogota Brasil y Alemania.
b) Econémico

Actualmente la economia en el Ecuador ha sido manejada de tal forma que el Gobierno
Nacional para recaudar suficiente dinero para compensar el gasto puablico, por esta
razon los impuestos subieron tanto para la importar la materia prima para la elaboracion
de productos terminados por esta razon las empresas se vieron en la necesidad de alzar

su precios para compensar su costo de produccion.
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c¢) Social

En el Ecuador en los dltimos afios ha aumentado el pleno empleo del 30.3% en el afio
2007 al 48.7% en el afio 2013 y disminuye el subempleo del 52.6% en el afio 2007 al
44.8% en el afio 2013 (uasb, (2013)); esto se da debido a la politica que el Gobierno
Nacional ha establecido para mejorar la calidad de vida de los trabajadores, esto
Balones Guzman “Gama” lo ve como una oportunidad ya que los ecuatorianos no
tienen gque migrar a otros paises para tener mejores ingresos, y por lo tanto, esta
organizacion puede disponer con personal suficiente y la estabilidad en la empresa para

realizar sus actividades diarias.
d) Tecnoldgico

En la actualidad con el avance tecnoldgico se posee un sinnimero de maquinaria que se
puede utilizar para industrializar las empresas calificadas como artesanas, pero para
estas organizaciones resulta muy costoso adquirir estos maquinas sobre todo las que se

usa para fabricar balones.

Con la explotacion tecnolégica que se vive hoy en dia, brinda a las empresas
herramientas necesarias para mejorar sus ventas: como el Internet mediante esto

Balones Guzman “Gama” utiliza para ofertar y vender sus productos a nivel nacional.
4.1.1.1.2 FACTORES INTERNOS

Para realizar el analisis de estos factores empresariales se realizd una encuesta (Anexo

1) al Sr. Enrique Guzman Gerente de Balones Guzman “Gama”
a) Area Administrativa

Balones Guzman “Gama” actualmente tiene definida su mision y vision, esto le permite
a esta organizacion tener establecido lo que tiene que hacer dia a dia para cumplir la
perspectiva como empresa; ademas tiene establecido sus objetivos organizacionales
esto fundamental para cualquier empresa ya que estos dirigen su rumbo y le dirige a la

empresa hacia donde seguir y le ayuda a cumplir con su mision y vision.

Esta empresa tiene especificada su estructura organizacional ya misma que esta dirigida
por el sr. Enrigue Guzman que es el gerente de esta organizacion; pero esta empresa, no

tiene definida un manual de funciones.
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Esta empresa actualmente se encuentra calificada como artesana, ademas es considerada

como persona natural y no esta obligada a llevar contabilidad
b) Talento Humano

En la empresa Balones Guzman “Gama” no tiene establecido un departamento de
Talento Humanos, pero a pesar de esto esta organizacion tiene definido un proceso de
contratacion de personal, el talento humano que labora en esta empresa se contrata de
acuerdo a las funciones y responsabilidades del puesto; ademas se realiza evaluaciones

para medir el desempefio laboral de cada trabajador.
¢) Produccién

La Empresa Balones Guzman tiene definido su proceso de produccién con esto sabe
cual es la funcion de cada trabajador realiza para cumplir con el proceso, dentro del
proceso de produccion se hacen control de calidad pero de una manera empirica porque
no cuentan con ninguna herramienta para realizar este control; ademas esta empresa
tiene establecido un proceso de compras esta facilita a la empresa todas las actividades

necesarias para el abastecimientos de materiales para la organizacion.
En proceso de produccion es el siguiente:

Tener una bomba de butilo

Forrar al bleris con hilo de poliéster de acuerdo a la medida del balén
Bafo a al bleris con latex natural

Poner dos capaz de macilla de latex formulado

Secado de cuatro horas al ambiente

Enmarcado por disefio y modelo

Preparar cuero sintético para troguelar de acuerdo al modelo (cortar)

Estampar y rempujar el cuero troquelado

© © N o gk~ w DN PE

Pegar hexagonos y pentagonos con el balon laminado
10. Planchado del bal6n de 60° a 70°

La maquinaria que se utiliza en el proceso de produccion es: Un Complesor, maquina

rempujadora, maquina enrolladora, plantillas

Los productos que fabrica esta empresa son: balones de futbol, ecuaboly, indor. Futbol

sala y volley ball playero.
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d) Ventas

El Sr. Enriqgue Guzméan es la persona encargada de hacer esta actividad importante en la
empresa que la venta del producto, los clientes que méas adquieren estos productos son:
Gerarque Prado, Dispanel, Casa Deportiva Einstein Martinez y Casa Deportiva Fila, la
atencion que se la da es personalizada, via telefonica, canales de distribucion y por la
diferentes redes sociales; esta empresa no tiene un colaborador que dé seguimiento a sus

clientes; su cartera de clientes es de 84 clientes a nivel nacional.
4.1.2 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Para levantamiento de informacidn se aplicd una hoja de procesos generales y una hoja
de procesos especificos esto se aplico a todo el talento humano de la organizacion, con
su respectiva firma de conformidad; esta informacion es relevante para tener un clara
informacién de como se encuentran los procesos de produccién sus actividades que
realiza, las actividades que realizar el &rea administrativa, y el &rea de ventas; esta

informacion es de uso exclusivo de autor de esta investigacion (Ver ANEXO 1).
4.1.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
4.1.3.1 ENCUESTA APLICADA AL AREA ADMINISTRATIVA (ANEXO 1)

Esta encuesta se aplicé al Sr. Enrique Guzman Gerente de la Empresa Balones Guzman

“Gama”
1. ¢Las actividades que se realiza en la organizacion estan planificadas?

Todas las actividades que realiza la organizacion tiene planificada, con esto la

organizacion tiene establecido lo que va a realizar en su quehacer diario.
2. Cuédl es el compromiso con los clientes con la organizacion

Los compromisos que tiene que tiene la organizacion con sus clientes son los
siguientes:

+«» Entrega puntual, satisfacer sus necesidades, precios bajos, producto de calidad

Esto deja ver que la empresa Balones Guzman piensa siempre en el cliente.
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3. Cuenta la empresa con un manual de calidad

Balones Guzman “Gama” no cuenta con un manual de calidad esto no permite que la
organizacion no tenga descrita un sistema de Gestion de Calidad, que sirva de referencia

y de guia para la realizacion de sus actividades.

4. La organizacion tiene definida una politica de calidad

La Empresa Balones Guzman “Gama” no tiene definida una politica de calidad, es decir
la organizacion no tiene una declaracion publica y documental del compromiso que

asume la Direccion, de gestionar la empresa segun un sistema de Gestion de Calidad.

5. La empresa tiene definido objetivos de calidad

Balones Guzméan “Gama” no tiene definido objetivos de calidad, esto dificulta a la

empresa a que no se conduzca a la mejora continua en la gestion de la Organizacion.

6. Al momento de realizar el producto se toma en cuenta los requerimientos del

cliente

Balones Guzman “Gama” al momento de realizar sus elaborar su producto se toma en
cuenta los requerimientos que sus clientes, esto ayuda a que sus consumidores se

satisfagan sus necesidades

7. Realizan una planificacion y control sobre el disefio y desarrollo del producto

Balones Guzman “Gama” tiene definida una planificacion y control para realizar el
producto, este control de realiza en todo el proceso de produccién de una manera
empirica; pero esta organizacién debido a que el disefio es externo (Colombia) no

puedes hacer el debido control de todo el proceso.
8. Los colaboradores participan en la toma de decisiones

A los colaboradores no se les toma en consideracion para la toma de decisiones, esto 1o
califica al gerente de esta empresa como un lider autécrata ya que el asume toda la
responsabilidad de la toma de decisiones, inicia las acciones, dirige, motiva y controla

al subalterno.
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9. Qué tipo de comunicacion se utiliza en la organizacion

El tipo de comunicacion que utiliza el Gerente de Balones Guzmén “Gama” es formal,
el Sr. Enrique Guzman da informacion sobre diferentes aspectos del trabajo a realizar,
cualquier comunicado a sus trabajadores, esto genera confianza entre el talento humano

de la organizacion, ademés no se genera rumores, la informacion no se distorsiona.
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4.1.3.2 ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL OPERATIVO (ANEXO 2)

Tabla 4: Encuesta aplicada al personal operativo

PREGUNTA

GRAFICO

RESULTADO

ANALISIS

1. Conoce Ud. Los
objetivos

organizacionales

8%

El 92% de los colaboradores que laboran
en el é&rea operativa conocen los

objetivos que tienen planificados la

Parte del personal no conoce los
objetivos porque ellos son

nuevos en esta organizacion y

ms|
= NO organizacion; mientras que el 8% no|no se les dio a conocer al
conocen estos objetivos momento de inducirles a su area
de trabajo.
La falta de compromiso de
11 de los colaboradores que laboran en
. ] ) ) todos los colaboradores puede
8% el é&rea operativa se sienten | o
) ) o dificultar el cumplimiento de
2. Se siente comprometidos con los objetivos que | o
) mS _ o | dichos objetivos ya que todo el
comprometido con tiene definidos Balones Guzman )
= NO personal no trabaja para

los objetivos

organizacionales

“Gama”, y 2 obreros no

cumplir estos.
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PREGUNTA

GRAFICO

RESULTADO

ANALISIS

3. Cree Ud. Que el
desarrollo de sus

actividades ayuda a

0%

m S|

el 100% del talento humano que trabajo
en el area operativa de Balones Guzman
“Gama” estd seguro de que el

desarrollo de sus actividades ayuda a

Al tener bien claro los objetivos
que persiguen la organizacion
hace que el personal haga bien
su trabajo y la empresa sea mas

cumplir - con los cumplir con los objetivos planeados por | eficiente.
I mNO L
objetivos planeados la organizacion
por la organizacion
9 obreros que laboran en balones )
. ) Algunos trabajadores no son
4. Sus aportes son manifiestan que sus aportaciones se
) » tomados en cuenta en la toma
tomados en toman en consideracion en la toma de o
o ) de decisiones esto es porque
cuenta para la decisiones; mientras que 3 no 5 o
recien ha sido integrados a la
toma de
o empresa.
decisiones m sl
®NO
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PREGUNTA GRAFICO RESULTADO ANALISIS
0% La satisfaccion del personal en
] El 100% del personal que labora en | su puesto de trabajo es porque
5. Estd  usted

satisfecho con el

trabajo que realiza

m Sl
mNO

Balones Guzman “Gama” se siente

satisfecho con el trabajo que realiza

les brinda todos los recursos
necesarios para cumplir con sus
funciones y responsabilidades

laborales.

6. ¢Cuando cumple
con sus metas
recibe algun tipo

de incentivo?

mSl
mNO

9 colaboradores que trabajan en Balones
Guzman “Gama” manifiestan que no
reciben ningun tipo de incentivo sea
econdmico 0 no economico; mientras

que 3 si

Con la investigacion realizada
se conoce que la desigualdad
de oportunidades genera un
malestar entre compafieros ya
que a todos no se les da las

mismas oportunidades.

7. (Como es el
nivel de
comunicacion con

sus compafieros?

0% 8%

W Pésima
' M Baja
Buena
54%

B Muy buena
0%
B Excelente

54% de los trabajadores de Balones
Guzméan “Gama” manifiestan que el
nivel de comunicaciébn con  sus
compafieros es excelente; el 8% dice que
es muy buena; mientras que el 38%

relatan que es buena

En la organizacion da entender
que hay un buen ambiente
laboral, se debe realizar
seguimiento al colaborador que
no se integra entre compaferos
ya que esto puede dificultar el

cumplimento de los objetivos.
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PREGUNTA

GRAFICO

RESULTADO

ANALISIS

8. Considera usted

que sus habilidades

0%

El 100% de los obreros de Balones

Guzmén “Gama” consideran que sus

Con las habilidades acordes al

puesto  de  trabajo las

estan acorde a las ms habilidades estdn acorde a las | actividades se hacen con mayor
actividades que ENO actividades que realiza en su lugar de | eficiencia y eficacia.
realiza trabajo
_ Mediante este estudio da
_ 7 trabajadores de la Empresa Balones L
9. Reciben ' entender que la organizacion no
L Guzmén “Gama” manifiestan que| o
capacitacion por m sl ) o ~|tienen definido un plan de
reciben capacitacion de los cuales 1 dice L )
parte de la = NO ) ) capacitacion y se pueda aplicar
L que se le capacita todos los dias, 3 la )
organizacion L a todos los miembros de la
capacitacion que se les da en mensual, 2
] empresa.
semestral y 1 anual; mientras que 5
Frecuencia . ) .. |La empresa debe establecer un
manifiestan que no reciben capacitacion o o
14%  14% = Diaria plan de capacitacion periddico
0% & semanal (semestral); esto incide el
= Mensual desenvolvimiento  de  los
B Bimensual
colaboradores en el desarrollo
B Semestral o o
= Anual de sus actividades diarias.

0%
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PREGUNTA

GRAFICO

RESULTADO

ANALISIS

10. Tiene suficiente
iluminacion en su

lugar de trabajo

W SIEMPRE

m CASI
SIEMPRE
A VECES

m NUNCA

El 92% de los trabajadores de Balones
Guzman “Gama” manifiestan que
siempre tienen buena iluminacion en su
lugar de trabajo mientras que el 8%

considera que a veces.

Con el estudio realizado se
estableci6 que no todos los
trabajadores de la organizacion
se sientes comodos en su lugar
de trabajo con esto dificulta al
logro de los objetivos porque si
un colaborador esta incomodo
en su puesto de trabajo no va a
desempefiar al  bien  sus

actitudes.

11. Se  siente
comodo en su

puesto de trabajo

M siempre
M casi
siempre

a veces

B nunca

El 100% de los trabajadores de Balones
Guzman “Gama” se sienten comodos en

su puesto de trabajo

En el estudio que se realizado
da a conocer que el talento
humano de la organizacién esta
proporcionado en su puesto de
trabajo esto facilita a un mejor
desenvolvimiento en el
desarrollo de sus actividades

diarias.
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PREGUNTA

GRAFICO

RESULTADO

ANALISIS

12. La temperatura
en su lugar de

trabajo es apropiada

0% 0%

B Siempre
B Casi siempre
A veces

® Nunca

El 75% de los trabajadores de
manifiestan que la temperatura su lugar
de trabajo siempre es apropiada;
mientras que el 25% dice que casi

siempre

El talento humano de Ia
organizacion al otérgales un
buen ambiente de trabajo tienen
un buen desempefio al realizar

sus actividades

13. El espacio en el
que desarrolla sus
funciones laborales

es adecuado

m S|
mNO

10 trabajadores de la Empresa Balones
Guzman “Gama” consideran que el
espacio en el que desarrollan sus
actividades es adecuado, esto es debido
a que se tiene una adecuada distribucion
en planta; mientras que 2 consideran

que no

Con el estudio realizado se
conoce que algunos
colaboradores no se
acostumbran en el puesto de
trabajo, estos afecta a la
empresa y al cumplimiento de
los objetivos planeados porque
alguno de sus colaboradores
rindiendo eficazmente por la
incomodidad en sus puesto de

trabajo
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PREGUNTA

GRAFICO

RESULTADO

ANALISIS

14. El nivel de
ruido de permite
concentrase en su

lugar de trabajo

0,
8% M Siempre

m Casi
33% siempre
A veces

B Nunca

5 Obreros de Balones Guaman “Gama”
manifiestan que se pueden concentrar
sin ningun tipo de problema al momento
de realizar sus actividades diarias por el
nivel de ruido que se genera al momento
de fabricar los balones, el 2 tienen algin
tipo de dificultad para concentrarse, 4
tienen dificultad para concentrarse y 1
colaborador nunca puede concentrarse

por el nivel de ruido.

Con el estudio realizado se
puede conocer que todos los
trabajadores no tienen
materiales de seguridad
industrial para evitar accidentes
de trabajo esto puede dificultar
para el buen desempefio del
talento humano al realizar las

actividades en la empresa

15. Existe la
seguridad  debida
para editar
accidentes y
riesgos de trabajo

uSi
mNo

7 colaboradores dicen que se les otorga
la debida

accidentes y riesgos laborales; mientras

seguridad para evitar

que 5 manifiestan que no les facilita

ningun material de seguridad.

Se conoce que todos los
trabajadores no tienen
materiales de seguridad

industrial para evitar accidentes
de trabajo esto puede dificultar
para el buen desempefio del
talento humano al realizar las

actividades en la empresa
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PREGUNTA

GRAFICO

RESULTADO

ANALISIS

16. Se  siente
satisfecho con la
remuneracion que

recibe

No
17%

m S|
mNO

El 83% de los Colaboradores se sienten
satisfechos con la remuneracion que
reciben, mientras que 17% no estan

satisfechos con el sueldo que reciben.

Mediante la investigacion se
conocidé que parte del talento
humano esta insatisfecho con la
remuneraciéon  esto  puede
generar malestar en el clima
laboral y puede dificultar para
el cumplimiento de los

objetivos planeados.

4.1.3.3 ENCUESTA APLICADA AL CLIENTE EXTERNO

Tabla 5: Encuesta aplicada al cliente externo

PREGUNTA GRAFICO RESULTADO ANALISIS
1. Cuanto tiempo es 0% 0% El 100% de los clientes manifiestan | Por el tiempo de consumo de los clientes de
cliente de Balones = 1 ARO que han adquirido los productos de | productos “Gama”, da a entender que estas
Guzman “Gama” . . Balones Guzman “Gama” por mas | mercancias que ofertan esta empresa tienen
de tres afios gran acogida en el mercado.
30 MAS
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GRAFICO

RESULTADO

ANALISIS

PREGUNTA
2. ¢,Como que
frecuencia  compra

los productos de

Balones Guzmén?

9% 0% 8%
B DIARIA

m SEMANAL
MENSUAL

83%
B ANUAL

El 83% de los clientes de Balones
Guzman “Gama” manifiestan que
hacen pedidos de los productos con
una frecuencia mensual, el 9% de
sus compradores dicen que piden
una vez al afio; mientras que el 8%

semanal.

Mediante esta investigacion se detectd que
los cliente hacen sus pedidos mensualmente,
la organizacion debe hacer una mayor oferta
de sus productos, hacer publicidad para que
estos se vendan con mayor frecuencia, decir
semanal vy si es posible diaria ya que asi esta
organizacion aumentara la produccién y por
ende sus costos se reducirdn y tendran

mayor utilidad.

3. (Como califica a
los productos de
Balones Guaman
“Gama” en términos

de calidad?

0% 0%

W EXCELENTE

W BUENA
BAJA

H PESIMA

El 43% de los clientes de Balones
Guzman “Gama” consideran que el
producto es de excelente calidad,
mientras que el 57% manifiestan

que es de buena calidad.

Con el estudio realizado se analiz6 que esta
empresa puede mejorar la calidad de los
productos para poder asegurar la satisfaccion
de sus clientes y asi poder ingresar a nuevos
mercados ya que estos bienes tienen una

buena acogida a nivel nacional.
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PREGUNTA GRAFICO RESULTADO ANALISIS
4. ¢Cudl es su nivel El 40% de los clientes encuestados | Con este estudio se puede concluir que esta
de satisfaccion al 1% 0% de Balones manifiestan que al|empresa tiene que hacer seguimiento a

consumir los
productos de Balones

Guzman “Gama”?

W EXCELENTE

W BUENA
BAJA

W PESIMA

consumir los productos de Bolones

Guzman “Gama” su nivel de
satisfaccion es excelente, el 59%
buena; mientras que el 1% dicen que

es baja.

todos los clientes, para poder tener
informacion y de solucionar las falencias
que se estd cometiendo sobre todo con los
consumidores que no estdn cumpliendo con

sus expectativas.

5. ¢Cual es su
opinién  sobre la
atencion por parte del
personal de Balones

Guzman “Gama”?

0% 2%

W EXCELENTE

W BUENA
BAJA

W PESIMA

El 46% de los consumidores de
Balones Guzmén “Gama” dicen que
la atencion que se les da por parte
del personal de esta empresa es
excelente, el 52% considera que es
mientras el 2%

buena; que

manifiesta que es baja.

Mediante esta investigacion se conoce que a
todos los clientes de esta empresa no se les
da el mismo trato, para mejorar la atencién a
los consumidores se debe capacitar al
personal para que se les dé una excelente

atencion a todos los clientes.
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PREGUNTA GRAFICO RESULTADO ANALISIS
6. ¢Como califica a El 54% de los clientes de Balones | En este estudio elaborado muestra que estos
los productos  de 09 2% Guzman “Gama” manifiestan que |productos tienen una excelente aceptacion y
Balones Guzmén  EXCELENTE los productos de esta empresa son |reconocimiento en gran parte del mercado
“Gama” en m BUENA de excelente calidad en comparacion | nacional, para mantener este prestigio,
comparacion con los .E’:;fMA con los de competencia, el 44% | mejorar la imagen corporativa e introducir a
de su competencia? buena y el 2% pésimos. nuevos mercado la organizacion debe hacer
innovacion constante, mejorar la calidad del
producto y del servicio.
7. ¢Al momento de El 63% de los consumidores de|Con la investigacion realizada da a conocer
realizar su compra en Balones Guzman “Gama” |que a los clientes de balones les interesa
Balones Guzmén H PRECIO manifiestan que al momento de |tanto la calidad como el precio es por eso
“Gama” que le M CALIDAD realizar su compra les interesa la|que esta empresa debe mantener y mejorar la
interesa? PRECIO Y calidad del productos, el 23% el|calidad y los precios de sus mercancias
CALIDAD

precio; mientras que el 14% dicen

precio y calidad
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PREGUNTA GRAFICO RESULTADO ANALISIS
8. ¢Sus quejas Yy 6% El 94% de los clientes de Balones | Esta investigacion da a conocer que la
reclamos han sido Guzman “Gama” expresan que sus|oOrganizacion no esta satisfaciendo las
atendidos? S quejas 'y reclamos han sido|exigencias de todos los cliente para ello debe
= No atendidos; mientras que el 6% no. asegurar que todas esta cuestiones se
cumplan mediante un seguimiento a los
clientes
9. Recomendaria ud. El 94% de los clientes de Balones|Con el estudio realizado permite conocer
A otras presonas que °2 Guzman “Gama” manifiestan que |que esta empresa tiene una buena acogida en
adquieran los usi recomendarian adquirir los | el mercado nacional, pero debe hacer énfasis
productos de Balones mno productos de Balones Guzman |en los clientes que no estan cumpliendo con

Guzman “Gama”?

“Gama”, y el 6% dicen que no.

sus expectativas esto puede

ya que
perjudicar a la organizacién con la pérdida

de clientes.

Recomendaciones

Las sugerencias que hacen los clientes de Balones Guzman “Gama” son las siguientes: hacer seguimiento a los clientes y a

los productos vendidos, elaborar un balén intermedio en cuestion de precio, mantener y mejorar la calidad del producto

ofertar sus productos, hacer publicidad, capacitar al personal, agilidad en él envid, facilidades de pago, innovacién pedidos

por E-mail, enviar la factura aparte de los productos.

REALIZADO POR: Edison Villacis
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4.2 PROPUESTA

Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 en la

Empresa Balones Guzman “Gama” de la cuidad de Riobamba provincia de Chimborazo
4.2 1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
4.2 1.1 GENERALIDADES

a). Balones Guzman “Gama” a través de su Sistema de Gestién de Calidad manifiesta
que su intencion es elevar y asegurar la satisfaccion del cliente, con el proposito de

satisfacer las necesidades y requerimientos.

b). Aspira lograr la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion eficaz del sistema,
incluido los procesos de mejora continua del sistema y aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los aspectos legales y técnicos.
4.2 1.2 APLICACION

La empresa Balones Guzman “Gama” ha establecido que todos los requisitos de la
norma son aplicables a la organizacién, excepto los que se menciona a continuacion en

las exclusiones mencionada en el manual de calidad
4.2.2 REFERENCIAS NORMATIVAS

Las normas que se mencionas a continuacion contienen disposiciones que constituyen

referencias para la elaboracion del sistema de gestion de calidad.

ISO 9000: 2005. Sistemas de Gestion de la Calidad — Conceptos y Vocabulario.

ISO 9001: 2008. Cuarta Edicion, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, para
el Sistema de Gestion de la Calidad.

4.2.3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y su respectiva definicion se encuentran especificados en la norma ISO
900:2005.

Producto. Se define como resultado de un proceso

Proceso. Se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados
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Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos
Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos
Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan
Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

Politica de la calidad. Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas

ala calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion

Gestion de la calidad. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad

Planificacion de la calidad. Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la

calidad

Control de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de

los requisitos de la calidad

Aseguramiento de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad

Mejora de la calidad Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad

Mejora continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos

Eficacia. Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados
Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
Cliente. Organizacion o persona que recibe un producto.

Proveedor. Organizacion o persona gque proporciona un producto
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Disefio y desarrollo. Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema

Procedimiento Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
Conformidad. Cumplimiento de un requisito
No conformidad Incumplimiento de un requisito

Accion preventiva, Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial no deseable

Accidn correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion no deseable
4.2.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.2.4.1 REQUISITOS GENERALES

Balones Guzman “Gama” ha determinado, documentado el Sistema de Gestion de
Calidad de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, ademaés ha establecido
procesos, procedimientos y actividades evidenciados para el sistema de gestion de
calidad, estos describen las responsabilidades y las interrelaciones de cada proceso que

administra, realiza y verifica el trabajo que afecta a la calidad de la organizacion.

El mapa de procesos detallado en el manual de calidad muestra y define la interaccion
de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de Balones Guzman “Gama” esto
muestra como todos los procesos van interrelacionados desde los procesos Gobernantes,
procesos Operativos y de Apoyo para mantener la calidad en la organizacion y elevar la

satisfaccion de sus clientes.
4.2.4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.4.2.1 GENERALIDADES

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de Balones Guzman “Gama”
contiene un Manual de Calidad, Plan de Calidad, Politica de Calidad, Procesos

documentados, Procedimientos, Documentos, Registros.

Estos documentos aseguran un funcionamiento conforme de los procesos de trabajo y

hacer frente a las deviaciones y asi contar con un sistema agil para su correccion.
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Tabla 6: Requisitos de la documentacion

TIPO DE
DOCUMENTACION

DESCRIPCION

Manual de Calidad

Describe en forma genérica la estructura del Sistema de
Gestion en de Calidad de Balones Guzman “Gama” y
documenta las funciones Yy responsabilidades claves,
proporcionando una orientacion sobre la documentacion de

referencia.

Politica de Calidad

La Politica de Calidad, que abarca un compromiso con el
cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la
eficacia del sistema y la satisfaccion del cliente de la

empresa Balones Guzman “Gama”

Procedimientos

Al Sistema de Gestion de Balones Guzmén “Gama” ayuda a
aplicar procesos que regulan el funcionamiento y estructura
del Sistema.

Estos procedimientos requeridos por la norma son necesarios
para una planificacion, operacion y control de los procesos

de Balones Guzman “Gama”.

Procesos

Identifica los principales procesos del Sistema de Gestion de
Calidad de Balones Guzman “Gama” definiendo entradas y

salidas, indicadores, responsables y otros.

Registros

Los registros de calidad requeridos por la normay los
Registros necesarios por la Empresa Balones Guzmaén
“Gama” para demostrar la conformidad con los requisitos y

el manejo eficaz de su Sistema de Gestion de la Calidad.

Documentos

Instructivos, formatos documentados que sirven de apoyo y
constancia de acciones del Sistema de Gestion de Calidad de
Balones Guzman “Gama” y para su funcionamiento que

deben ser aprobados controlados y actualizados.

REALIZADO POR: Edison Villacis
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4.2.4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

La Empresa Balones Guzman “Gama” ha definido su Manual de Calidad como su
documento maestro en la cual la organizacion establece como dar cumplimiento a los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 en el cual incluye el alcance del Sistema de
Gestion de Calidad, los detalles y la justificacion de cualquier exclusion,
procedimientos documentados establecidos para dicho sistema de Gestion de Calidad,
una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad de la institucion (Ver ANEXO 7))

4.2.4.2.3 CONTROL DE REGISTROS

Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad de Balones Guzman “Gama”
son elaborados internamente, permitiran obtener evidencias para la toma de decisiones,
definir responsabilidades para la elaboracion, revision y aprobacion del Sistema Gestion
de Calidad, que asegure la calidad en el proceso, producto y servicio de la organizacion;
para ellos de realizar registros para un adecuado control y tener informacion para la

toma de decisiones; los cuales se encuentras definidos en el manual de calidad.
4.2.42.4 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

Los registro de calidad requeridos por el sistema de Gestion de Calidad de Balones
Guzman “Gama” se elabor0 para obtener evidencias de conformidad y no conformidad,

con el cumplimiento de requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.
4.2.5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
4.2.5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccién de Balones Guzman “Gama” se compromete a cumplir con todas las
acciones definidas en el Manual la de Calidad para el cumplimiento de los requisitos

establecidos por el Sistema de Gestion de Calidad.
4.2.5.2 ENFOQUE LA CLIENTE

Balones Guzman “Gama” se preocupa por la satisfaccion plena de los clientes, por
formar parte importante de la misma; siendo el cliente el Gnico que indica las

condiciones y requerimientos para la prestacion de servicio y a su vez impulsa a
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mantener un mejoramiento permanente. Para ello la organizacion ha establecido un

proceso de Atencion al cliente para atender sus inquietudes.
4.2.5.3 POLITICA DE CALIDAD

La direccion se compromete con la politica de calidad que tiene vigencia en la empresa,
de que sean responsables de la determinacion participativa, cumplimiento de la mision,
objetivos y construccién de la cultura de trabajo, acciones fundamentales, la
comunicacion interna y externa mediante diversos medios: reuniones, oficios, correo

electronico y el trabajo en equipo.
4.2.5.4 PLANIFICACION
4.2.5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad determinados por Balones Guzman “Gama” estan enfocados al
cumplimiento los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad enfocados los mismos

que estan orientados a la mejora continua de sus procesos, productos y servicios.
4.2.5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad de Balones Guzman “Gama” de
establecio desde la elaboracion de la carta de compromiso (Ver Anexo 1 Manual de
Calidad), la misma que es efectuada acorde al cumplimiento del Mapa de Procesos de

este sistema.
4.2.5.4 RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y COMUNICACION
4.25.4.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El estructura organica de Balones Guzman “Gama” muestra la jerarquizacion de los
puestos de trabajo que tienen definidos; las funciones y responsabilidades son

establecidos en los perfiles de cada puesto que tienes definidos esta organizacion.
4.2.5.4.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El representante de la direccidn es el Gerente de Produccion quien asegurara de que se

implemente y mantenga los procesos necesarios para el sistema de Gestion de Balones
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Guzmén “Gama”; informar a la alta direccion sobre el avance de del sistema y de

cualquier necesidad de mejora.
4.2.5.4.3 COMUNICACION INTERNA

Balones Guzman “Gama” asegura que hay buena comunicacion entre los distintos
niveles jerdrquicos de esta organizacion; es por eso que se socializa es Sistema de
Gestion de Calidad para que todo el talento humano se familiarice con este, para ello se

realizara planes de capacitacion.
4.2.5.6 REVISION POR LA DIRECCION
4.2.5.6.1 GENERALIDADES

La Administracion de Sistema de Gestion de Calidad tiene la obligacién de revisar de
manera periodica (2 veces al afio) el Sistema de Gestion de Calidad a través de su

respectivo registro para verificar el cumplimiento de los requisitos de este sistema.
4.2.5.6.2 INFORMACION DE ENTRADA POR LA REVISION

La revision del Sistema de Gestion de Calidad de Balones Guzman “Gama” se realiza
de acuerdo al dictamen de la auditoria de calidad, el desempefio de los procesos,
productos afiadiendo los reportes y analisis de producto no conforme, estado de las

acciones correctivas y preventivas, las recomendaciones de mejora.
4.2.5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

El resultado de la revisién del Sistema de Gestion de Calidad de Balones Guzman
“Gama” ayudara para la mejora de la eficiencia del SGC y sus procesos, la mejora del

producto en relacién con los requisitos del cliente y las necesidades de recursos.
4.2.6. GESTION DE RECURSOS
4.2.6.1 PROVISION DE RECURSOS

Balones Guzman “Gama” a través de su presupuesto anual, asigna un monto
determinado para asegurar la provision de recursos para cumplir con la politica y
objetivos de calidad, para aumentar la satisfaccion de sus clientes mediante el

cumplimiento de sus requisitos.
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4.2.6.2 RECURSOS HUMANOS
4.2.6.2.1 GENERALIDADES

Balones Guzméan “Gama” asegura que el personal que labora en su empresa esté acorde
las necesidades de puesto para que no se afecte a la conformidad de los requisitos del

producto.
4.2.6.2.2 COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

Balones Guzman “Gama” tiene definido sus perfiles de puestos con el objeto de contar
con personal que esté de acuerdo a las destrezas que el puesto requiera para la
conformidad de los requisitos del producto. La organizacion con el objetivo de contar
con colaboradores competentes tiene definido un plan de capacitacion para formar y

entrenar al talento humano.
4.2.6.3 INFRAESTRUCTURA

Balones Guzman “Gama” cuenta con una distribucién en planta adecuada para el buen

desempefio del talento humano, para cumplir con la conformidad.

Esta organizacion cuenta con los equipos necesarios para elaborar sus productos, estos
equipos son: compresor, maquina enrolladora, maquina laminadora, maquina
rempujadora, troqueladora, plantilla. y su respecto camién para la distribucién del

producto.
4.2.6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Balones Guzmén “Gama” determina y estima el ambiente de trabajo mas adecuado
para lograr la calidad de su producto, mediante la comunicacién formal, desempefio del
talento humano para tomar en cuenta metodologias de trabajo, creativas e incremento de

la participacion de los colaboradores, seguridad y salud ocupacional.
4.2.7. REALIZACION DEL PRODUCTO
4.2.7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Balones Guzman tiene planificado la elaboracion de sus productos esta empresa trabajo

con el sistema de produccién en serie y ordenes produccion.
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El Mapa de procesos describe la secuencia e interaccion de cada proceso, los procesos
documentados relata las actividades que se realiza en cada proceso, los controles y la

provision de recursos.
4.2.7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

4.2.7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON
EL PRODUCTO

El cliente es principal elemento de cualquier organizacion es por ello que Balones
Guzman “Gama” se enfoca a satisfacer las necesidades del cliente, es decir como quiere
el cliente que sea su producto; se debe realizar una investigacion de mercado para de

esta manera satisfacer las expectativas del cliente.

4.2.7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTOS

Revisar los requisitos y estos deben ser informados al encargado del desarrollo del
producto, para determinar el producto que se va a entregar se debe considerar aspectos
como: el valor que pagara el cliente por el producto, colores, deseo del cliente,

vanguardia en disefios, etc.

Los requisitos del producto, para satisfacer las de los clientes con especificados
mediante un contado verbal que los realiza Balones Guzman “Gama” y sus cliente; este

contrato se lo hace mediante via telefénica.
4.2.7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

La comunicacion con el cliente es de gran importancia para Balones Guzman “Gama”
de esta manera se oferta los productos, recibir pedidos, quejas y reclamos esto se lo
realiza mediante el area de ventas que sera el proceso encargado de realizar estas

actividades; para comunicarse con el cliente se lo hace mediante una llamada telefénica.
4.2.7.3 DISENO Y DESARROLLO

El disefio del modelo del producto de Balones Guzman “Gama” es externa es por ello
que la organizacion no puede controlar esta operacion no se puede hacer una revision,

verificacion, validacién de dichos disefios.
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Balones Guzman “Gama” tiene sus disefios propios y réplicas de otras marcas el

responsable de hacer es el disefiador colombiano Ing. Eduardo vega.

Los requisitos de entrada son establecidos por el Sr. Enrique Guzman Gerente de la
organizacion; una vez que se entrega los disefios por el por parte del responsable de
elaborar se lo hace una revision, verificacion del cumplimiento de conformidad de los
requisitos establecidos; los cambios del disefio que se pretenda hacer son especificados

por responsable de la empresa al disefiador colombiano.
4.2.7.4 COMPRAS
4.2.7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Balones Guzman “Gama” a través de su registro de orden de compras especifica la
informacién para realizar esta actividad; selecciona al proveedor, determina el
cumplimiento de os requisitos exigidos por la organizacion, el estado y control de los

productos entregados.
4.2.7.4.2 INFORMACION DE LA COMPRA

Balones Guzman “Gama” establece los requisitos de compra (color, cantidad, precio

etc.) para la elaboracidn del producto respectivo.
4.2.7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

Balones Guzman “Gama” realiza la respectiva inspeccion de los productos adquiridos,
a través de la verificacion del cumplimiento de requisitos especificados, estado de

entrega del estado de los articulos adquiridos.
4.2.7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

4.2 .7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Balones Guzman “Gama” planifica y lleva a cabo la produccion y prestacion de servicio
bajo las condiciones controladas para el cumplimiento de conformidad con los

cumplimientos de los requisitos establecido por los clientes.

65



La organizacion tiene definido procedimientos para la prestacion del servicio, especifica
las actividades para realizar la venta del producto de esta manera prestar una buena

atencion al cliente y elevar la satisfaccion del cliente.

4.2.75.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y
PRESTACION DEL SERVICIO

Balones Guzman “Gama” mediante su proceso de control de calidad revisa y aprueba
los procesos de cada area. Mediante esta validacion debe demostrar la capacidad de

estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
4.2.75.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Balones Guzman “Gama” define pedios adecuados para el control de materias primas,
embalaje, etiquetas que intervienen diariamente en la calidad del producto deben estar
identificados mediante etiquetas o gravados que permitan en lo posterior llevar a cabo el

estudio de trazabilidad.

4.2.7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE
Balones Guzman no posee ningun bien del cliente.
4.2.7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

Balones Guzman “Gama” establece la conformidad, manipulacion, embalaje,
almacenamiento del producto durante el proceso interno y la entrega a los clientes,

ubicando el producto en un lugar adecuado donde no se deteriore.

4.2.7.6 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
No cuenta con dispositivos de seguimiento y medicién, debido al alto costo.

4.2.8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

4.2.8.1 GENERALIDADES

Balones Guzman “Gama” planifica procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos del producto;

cumplimento del Sistema de Gestion de Calidad, y la mejora de este sistema.
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4.2.8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
4.2.8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Para medir si el cliente esta satisfecho con el producto que ofrece Balones Guzman

“Gama” aplicara una encuesta.
4.2.8.2.2 AUDITORIA INTERNA.

Balones Guzman “Gama” llevara a cabo las auditorias internas al sistema de gestion de

la calidad para:

/¥ Determinar la conformidad de sus procesos, procedimientos, documentos y
requisitos de las normas 1SO legales y de los implicados.
/¥ Si se ha disefiado y efectuado de manera eficaz el sistema.

4.2.8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Balones Guzman “Gama” debera llevar a cabo un procedimiento para que los equipos y
auditores internos hagan un seguimiento y medicion para que obtengan datos (hoja de
chequeo o registros) para demostrar la capacidad de los procesos y que son capaces de

alcanzar los resultados planificados.

4.2.8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

La organizacién tiene procedimiento para llevar a cabo el seguimiento y medicion de
las caracteristicas del producto para verificar el cumplimiento de los requisitos

4.2.8.2 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Balones Guzman “Gama” lleva a cabo un procedimiento para dar el tratamiento al
producto no conforme, tomar acciones respectivas para controlar o medir a que causas
obedecen esos resultados, aplicar las acciones del caso, llevar a cabo una nueva

verificacion para demostrar la conformidad con los requisitos.
4.2.8.3 ANALISIS DE DATOS

Balones Guzman debe proceder, organizar y analizar los datos que seran obtenidos a
través de la herramientas aplicadas (auditorias internas, seguimiento clientes, producto

no conforme), para tomar las acciones correspondientes.

67



4.2.8.4 MEJORA
4.2.8.4.1 MEJORA CONTINUA

El analisis que se realiza permite identificar que la microempresa necesita trabajar bajo
expectativas de calidad, ya que con los constantes avances tecnoldgicos que sufrimos
en la actualidad surgen nuevas expectativas por parte de los consumidores, es necesario
que la microempresa cumpla con un plan de mejora continua con el fin de aprovechar
esfuerzos y recursos con el fin de cumplir objetivos, tomandose medidas de accién
correctivas y preventivas para la satisfaccion de los clientes se podria implementar lo

siguiente:

13

Cumplimiento de la politica de calidad
22 Consecucion de objetivos de calidad
22 Resultados de auditoria

22 Acciones correctivas y preventivas

24 Revision por la direccion del sistema

Balones Guzman “Gama” deberda mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad mediante el uso de los reglamentos, politicas, metas y los resultados

de auditoria.

8.4.2 ACCION CORRECTIVA

Balones Guzman “Gama” mantiene procesos documentados para el uso de medidas
correctiva, con el objeto de eliminar las causas de no conformidad, evaluar la necesidad
de adoptar estas acciones, determinar e implementar acciones, revisar la eficiencia del

cumplimiento de la accién tomada.

4.2.8.4.3 ACCION PREVENTIVA

Balones Guzman “Gama” define procesos documentados para el uso de medidas
preventivas para buscar eliminar lasa cusas de la no conformidad, implementar, evaluar,

registrar los resultados de avance de la accion.
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9. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Mediante la siguiente tabla se da a conocer el cumplimiento de los requisitos de sistema de gestion de calidad.

Tabla 7: Verificacién de cumplimiento del sistema de gestion de calidad

BALONES GUZMAN “GAMA”

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO

N° CLAUSULA CUMPLIMIENTO
4 Sistema de Gestion de Calidad
4.1 Requisitos Generales

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion la calidad y su | Mapa de Procesos, Declaracion del alcance del
aplicacion a través de la organizacion SGC (Manual de Calidad péag.6, 7)

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos Mapa de Procesos (Manual de Calidad P&g. 7)

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto | Control de documentos y registros (Manual de
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces Calidad pég. 8-11)

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para | Compromiso de la direccion (Manual de
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos Calidad pag. 78-79)

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos | Procesos Gobernantes (Manual de Calidad pag.
procesos 8-20)

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y | Proceso de acciones correctivas y preventivas

la mejora continua de estos procesos

(Manual de Calidad pag. 43-45)

69




4.2

Requisitos de Documentacion

421

Requisitos Generales

a)

Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos
de la calidad

Acta de compromiso 1 Politica y objetivos de
calidad (Manual de Calidad pag. 78)

b)

Un Manual de la Calidad

Manual de calidad

c)

Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta
Norma Internacional

Manual de calidad péag. 8-77

d)

Los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina
gue son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
control de sus procesos.

Manual de Calidad pég. 8-77

4.2.2

Manual de la Calidad

a)

El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y
la justificacion de cualquier exclusion

Manual de calidad Pag. 6

b)

Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos

Manual de calidad péag. 8-77

c)

Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad

Manual de calidad péag. 8-77

4.2.3

Control de documentos

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision Proceso de control de documentos (Manual de
Calidad pag. 8-9)

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos | Proceso de control de documentos (Manual de
nuevamente Calidad pag. 8-9)

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version | Proceso de control de documentos (Manual de
vigente de los documentos Calidad pag. 8-9)

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables | Proceso de control de documentos (Manual de
se encuentran disponibles en los puntos de uso Calidad pag. 8-9)

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente | Proceso de control de documentos (Manual de

identificables

Calidad pag. 8-9)
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f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion

Proceso de control de documentos (Manual de

Calidad pag. 8-9)

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier
razon

Proceso de control de documentos (Manual de

Calidad pag. 8-9)

4.2.4 Control de registros
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con | Proceso de control de registros de calidad
los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la | (Manual de Calidad pag. 10-11)
calidad deben controlarse.
La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir | Proceso de control de registros de calidad
los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la | (Manual de Calidad pag. 10-11)
proteccion, la recuperacion, la retencién y la disposicion de los registros.
Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y | Proceso de control de registros de calidad
recuperables. (Manual de Calidad pag. 10-11)

5 Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de la Direccion

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los | Acta 3: Compromiso de la Direccion (Manuel
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios de Calidad pag. 78-79)

b) Estableciendo la politica de la calidad Acta 3: Compromiso de la Direccion (Manuel
de Calidad pag. 78-79)

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad Acta 3: Compromiso de la Direccion (Manuel
de Calidad pag. 78-79)

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion Acta 3: Compromiso de la Direccion (Manuel
de Calidad pag. 78-79)

e) Asegurando la disponibilidad de recursos. Acta 3: Compromiso de la Direccion (Manuel

de Calidad pag. 78-79)
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5.2 Enfoque al Cliente
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se | Acta 3: Compromiso de la Direccion (Manuel
determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del | de Calidad pag. 78-79)
cliente
5.3 Politica de Calidad
a) Es adecuada al proposito de la organizacion, Acta N° 1 Politica de Calidad (Manual de
Calidad pag. 78)
b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar Acta N° 1 Politica de Calidad (Manual de
continuamente la eficacia del Sistema Gestion de la Calidad Calidad pag. 78)
c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos | Acta N° 1 Politica de Calidad (Manual de
de la calidad Calidad pag. 78)
d) Escomunicada y entendida dentro de la organizacion Acta 3: Compromiso de la Direccion (Manuel
de Calidad pag. 78-79)
e) Es revisada para su continua adecuacion Acta 3: Compromiso de la Direccion (Manuel
de Calidad pag. 78-79)
5.4 Planificacién
54.1 Objetivos de calidad
La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, | Acta N° 2 Objetivos de Calidad (Manual de
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, | Calidad pag. 78)
se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con
la politica de la calidad.
512 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin
de cumplir los requisitos citados en el apartado, asi como los objetivos de
la calidad

Carta de compromiso (Anexo 1 Manual de
Calidad

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste.

No aplica a este SGC porque es un disefio y
aun no se implementa
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55 Responsabilidad Autoridad y Comunicacion
55.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades | Procesos documentados (Manual de Calidad
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion. pag. 8 -77)
55.2 Representante de la direccion
a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos | Acta de compromiso inicial (Anexol Manual
necesarios para el sistema de gestion de la calidad, de Calidad)
b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de | No aplica porque el Sistema de Gestion ain no
la calidad y de cualquier necesidad de mejora se implementa
c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del | No aplica porque el Sistema de Gestién ain no
cliente en todos los niveles de la organizacion. se implementa
55.3 Comunicacion Interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de | Acta de compromiso inicial (Anexol Manual
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion | de Calidad)
se efectlia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
5.6 Revision por la Direccion
56.1 Generalidades
Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion Proceso de Administracion del SGC (Manual
de Calidad pag. 12-13)
5.6.2 Informacion de entrada para la revision

a) Los resultados de auditorias

Registro N° BGG-007-1A (Manual de Calidad
pag. 19)

b) La retroalimentacion del cliente

Registro N° BBG-023-CQ (Manual de Calidad
pag. 51)

c) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto

Proceso de Control de calidad (Manual de
Calidad 39-40)

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas,

Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)
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e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas

No Aplica porque aun no se implementa el
SGC

f) Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad

No Aplica porque aun no se implementa el
SGC

g) Las recomendaciones para la mejora

Registro N° BGG-007-1A (Manual de Calidad
pag. 19)

5.6.3 Resultados de la revision
a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus | No Aplica porque aun no se implementa el
procesos SGC
b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente. Registro N° BBG-019-CPNC (Manual de
Calidad pag. 43
c) Las necesidades de recursos Procesos documentados (Manual de Calidad
pag. 8-77)
6 Gestion de Recursos
6.1 Provision de Recursos
a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar | Acta de compromiso N° 2 Objetivos de Calidad
continuamente su eficacia (Manual de Calidad pag. 78)
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus | Acta de compromiso N° 1 Objetivos de Calidad
requisitos. (Manual de Calidad pag. 78)
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los | Proceso de Talento Humano (Manual de
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion, | Calidad pag. 61-77)
formacion, habilidades y experiencia apropiadas
6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia
a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos | Proceso de Talento Humano (Manual de

que afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

Calidad pag. 61-77)

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para

Plan de Calidad
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lograr la competencia necesaria,

¢) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas, contribuyen al logro de los | Plan de Calidad
objetivos de la calidad,
d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e | Plan de Calidad
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad
e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades | Proceso de Talento Humano (Manual de
y experiencia Calidad pag. 61-71)
6.3 Infraestructura
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados Procesos documentados (Manual de Calidad
pag. 8-77)
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software) Procesos documentados (Manual de Calidad
pag. 8-77)
c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de | Procesos documentados (Manual de Calidad
informacidn). pag. 8-77)
6.4 Ambiente de Trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario | Plan de calidad
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
7 Realizacion del Producto
7.1 Planificacién de la Realizacién del Producto
a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto Manual de calidad
b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar | Procesos documentados (Manual de Calidad
recursos especificos para el producto pag. 8-77
c) Las actividades requeridas de verificacion, validacidén, seguimiento, | Proceso de Control de calidad (Manual de
medicion, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi | Calidad 39-40)
como los criterios para la aceptacion del mismo
d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los | Proceso de Control de producto no conforme
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procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos

(Manual de Calidad 41-42)

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
721 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para | Proceso de Ventas (Manual de Calidad pég. 46-
las actividades de entrega y las posteriores a la misma 48)
b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso | Exclusién (Manual de Calidad pag. 6)
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido
c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto Ninguna ley (Manual de Calidad pag. 6)
d) Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
a) Estan definidos los requisitos del producto, Contrato verbal empresa-clientes
b) Estéan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o | Contrato verbal empresa-clientes
pedido y los expresados previamente
c) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos | Contrato verbal empresa-clientes
definidos.
7.2.3 Comunicacion con el cliente
a) La informacion sobre el producto Proceso de Ventas(Manual de Calidad pag. 46-
48)
b) Las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las | Proceso de Ventas(Manual de Calidad pag. 46-
modificaciones 48)
c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas Proceso de Atencion al Cliente (Manual de
Calidad pag. 49-51)
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

a) Las etapas del disefio y desarrollo

Mapa de Procesos (Manual de Calidad pag. 7)

b) La revision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo

Procesos operativos (Manual de Calidad pag.
21-45)

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

Procesos operativos (Manual de Calidad pag.
21-45)
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
a) Los requisitos funcionales y de desempefio Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables Ninguna ley (Manual de Calidad pag. 6)
c) La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea | Alcance del Manual de Calidad (Contratacion
aplicable externa)
7.3.3 Resultado del disefio y desarrollo
a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y | Alcance del Manual de Calidad (Contratacion
desarrollo, externa)
b) Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la | Alcance del Manual de Calidad (Contratacion
prestacion del servicio externa)
c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto Proceso de Ventas (Manual de Calidad pag. 46-
48)
d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso | Proceso de Ventas (Manual de Calidad pag. 46-
seguro y correcto. 48)
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir | Proceso de Control de calidad (Manual de
los requisitos Calidad 39-40)
b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias Control de producto no conforme (Manual de
Calidad pag. 41-42)
7.35 Verificacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para | Proceso de Control de calidad (Manual de
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los | Calidad 39-40)
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben | Proceso de acciones correctivas y preventivas
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accién | (Manual de Calidad pég. 43-45)
que sea necesaria
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su aplicacién especificada del uso previsto,
cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe
completarse antes de la entrega o implementacién del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accion

Proceso de Control de calidad (Manual de
Calidad 39-40)
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gue sea necesaria

7.3.7

Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revisién de los
cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben
mantenerse registros de los resultados de la revision de los

Cambios y de cualquier accion que sea necesaria

Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)

7.4

Compras

74.1

Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido deben depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

Proceso de
52-56)

compras (Manual de Calidad pég.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion
y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas

Proceso de
52-56)

compras (Manual de Calidad pég.

7.4.2

Informacion de la compra

a) Los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos
y equipos

Proceso de
52-56)

compras (Manual de Calidad pég.

b) Los requisitos para la calificacion del personal

Proceso de
52-56)

compras (Manual de Calidad pég.

c) Los requisitos del sistema de gestién de la calidad

Proceso de
52-56)

compras (Manual de Calidad pég.

7.4.3

Verificacion de los productos comprados

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple

Proceso de
52-56)

compras (Manual de Calidad pég.
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los requisitos de compra especificados.

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion de servicio
a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del | Procesos de operativos (Manual de Calidad
producto pag. 21-45)
b) Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario Procesos de operativos (Manual de Calidad
pag. 21-45)
c) El uso del equipo apropiado Procesos de operativos (Manual de Calidad
pag. 21-45)
d) Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion Exclusion
e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion Control de calidad (Manual de Calidad pag. 39-
40)
f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la | Control de calidad (Manual de Calidad pag. 39-
entrega del producto 40)
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y prestacion del servicio
a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos Control de calidad (Manual de Calidad pag. 39-
40)
b) La aprobacién de los equipos y la calificacion del personal Control de calidad y Talento Humano (Manual
de Calidad pag. 39-40; 61-77)
c) El uso de métodos y procedimientos especificos Procesos documentados (Manual de Calidad
pag. 8-77)
d) Los requisitos de los registros Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)
e) Larevalidacion Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por
medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

Mapa de procesos (Manual de Calidad pag. 7)

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién a través de toda la realizacién del
producto.

Mapa de procesos (Manual de Calidad pag. 7
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Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la
identificacion Unica del producto y mantener registros

Mapa de procesos y Control de Calidad
(Manual de Calidad pag. 7; 39-40)

7.5.4

Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacién o estén siendo utilizados por la
misma. La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar
los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto. Si cualquier bien que sea propiedad del
cliente se pierde, deteriora o de algun otro modo se considera inadecuado para
su uso, la organizacion debe informar de ello al cliente y mantener registros

Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)

754

Preservacion del producto

La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.
Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion debe
aplicarse también a las partes constitutivas de un producto

Procesos de operativos (Manual de Calidad
pag. 21-38)

7.6

Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicion

a) Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicién trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion

Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)

b) Ajustarse o reajustarse segin sea necesario

Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)

c) Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion

Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion

Exclusiéon (Manual de Calidad pag. 6)

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento

Exclusion (Manual de Calidad pag. 6)
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8 Medicién Analisis y Mejora
8.1 Generalidades
a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto Control de calidad (Manual de Calidad pag. 39-
40)
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad Administracion del SGC y Control de calidad
(Manual de Calidad pag. 12-13;39-40)
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad Administracion del SGC y Mejora Continua
(Manual de Calidad pag. 12-15)
8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, | Registro N° BBG-022-ACC (Manual de
la organizacién debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la | Calidad pag. 50)
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y
utilizar dicha informacion.
8.2.2 Auditoria interna
a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la | Proceso de auditoria interna (Manual de
calidad establecidos por la organizacién Calidad pag. 16-20)
b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la
calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, seguin
sea conveniente.

Administracion del SGC (Manual de Calidad
pag. 12-13)
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8.24

Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas. Se debe mantener evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion

Proceso de control de calidad (manual de
Calidad pag. 39-40)

8.2 Control de Producto no Conforme
a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada Proceso de control de producto no conforme
(Manual de calidad pag. 42-43
b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una | Proceso de control de producto no conforme
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente (Manual de calidad pag. 42-43
c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista | Proceso de control de producto no conforme
originalmente (Manual de calidad pag. 42-43
d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no | Proceso de control de producto no conforme
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su | (Manual de calidad pag. 42-43
entrega 0 cuando ya ha comenzado su uso
8.3 Anélisis de Datos
a) La satisfaccion del cliente Registro N° BGG-022-ACC (Manual de
Calidad péag. 50
b) La conformidad con los requisitos del producto Registro N° BGG-022-ACC (Manual de
Calidad pag. 50
c) Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, | Registro N° BGG-019 (Manual De Calidad
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas pag. 43)
d) Los proveedores Proceso de compras (Manual de calidad péag.
51-55)
8.4 Mejora
8.4.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos

Manual de calidad
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de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion

8.4.2 Accion preventiva

a) Reuvisar las no conformidades Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)

b) Determinar las causas de las no conformidades Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no | Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
conformidades no vuelvan a ocurrir Calidad pag. 45-46)

d) Determinar e implementar las acciones necesarias Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)

8.4.3 Accion preventiva

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no | Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
conformidades Calidad pag. 45-46)

c) Determinar e implementar las acciones necesarias Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas Registro N° BGG-020-CACP (Manual de
Calidad pag. 45-46)

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas Registro N° BGG-020-CACP (Manual de

Calidad pag. 45-46)

REALIZADO POR: Edison Villacis
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CONCLUSIONES

/¥ Balones Guzman “Gama” es una empresa que se dedica a la confeccion de

balones en general, con mano de obra calificada, y productos de éptima calidad.

¥ Se cumplio con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2008 en la empresa Balones Guzman “Gama” de la ciudad de

Riobamba provincia de Chimborazo, en el periodo 2013 —2014”

/¥ Balones Guzméan “Gama” asumié el compromiso con la calidad y su
importancia al tomar decisiones, de trabajar con una politica y objetivos de
calidad, para elevar la calidad de los procesos, producto y prestacion de

servicios de esta manera “asegurar” la satisfaccion de los clientes.

/¥ Para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad se trabajé conjuntamente
con todo el personal que labora en Balones Guzmén “Gama”, se realiz6 una

encuesta para medir el grado de satisfaccion de sus clientes.

7V Se ha elaborado los documentos del Sistema de Gestion de Calidad requeridos
por la norma entre ellos Manual Calidad y el Plan de Calidad documentos
principales del Sistema de Gestion de Calidad de Balones Guzman “Gama” el
mismo que detalla los procesos documentados que componen el Sistema de
Gestion de Calidad de Balones Guzman “Gama” las funciones y
responsabilidades del personal que labora en la organizacién, la politica y

objetivos de calidad, y el compromiso de la direccion entre otra informacion.

/¥ El Sistema de Gestion de la calidad es el conjunto de Normas interrelacionadas
de una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la
calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de los clientes internos y

externos.
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RECOMENDACIONES

/¥ Se recomienda implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001: 2008, para que la empresa alcance estandares de
calidad de esta manera la organizacion sea més eficiente y eficaz en sus procesos
tanto operativos, administrativos como de apoyo consiguiendo de este modo un
mayor margen de utilidad y una reduccion significativa por costos de procesos y

tiempos muertos.

/¥ Socializar y capacitar continuamente al talento humano sobre el funcionamiento
del Sistema de Gestion de Calidad para que el personal se familiarice con los
términos de Calidad Total, Mejora continua, aseguramiento de la calidad,
satisfaccion del cliente; para que los colaboradores desarrollen sus
conocimientos, competencias técnicas y conductuales a cumplir las expectativas

del cliente.

/¥ A la alta direccion de balones Guzman “Gama” cumpla con la carta de
compromiso y con las actas de compromiso especificadas en el Sistema de
Gestion de Calidad; buscando la participacion activa de todo los que conforman
esta organizacion, mediante la fomentacion del trabajo en equipo, toma de
decisiones descentralizada, liderazgo participativo para lograr el cumplimiento
de la politica de calidad y asi asegurar la satisfaccion de los clientes.

/F Auditar el Sistema de Gestion de Calidad de para verificar su eficiencia,
demostrar la conformidad con los requisitos del producto, y medir la satisfaccion

del cliente.

/¥ Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de Calidad para aumentar la

capacidad para cumplir los requisitos establecidos por la norma.
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ANEXO 1: LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Enrollado el bleris

Nmbre del ro
Objetivo Envolver el bleris con hijo en forma manual
Responsable Mayra Velastegui
Cargo Enmallado del bleris Fecha: 14/02/2014
' ACTIVIDADES

e Ingreso a laempresa

e Medir el bleris

e Envolver con hilo el bleris
o Salida de la empresa

4

/ f
EDISOFJ VILLACIS /) A VELASTEGUI
AUDITOR COLABOR RA
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Mayra Velastegui

Cargo

Redondeado del bleris

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Redondear bleris

Objetivo

Redondear bleris

Responsable

Mayra Velastegui

Cargo

Redondeado del bleris

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividades

Salida

e Complesor

e Cinta métrica

e Inflar el bleris en el
complesor
e Tomar medida con una

cinta métrica

Bleris medido
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Envolver con hilo el bleris

Objetivo

Envolver con hilo el bleris

Responsable

Mayra Velastegui

Cargo Redondeado del bleris Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividades Salida

e Bleris e Tomar el bleris Bleris envuelto

e Hilo e Colocar el hiloen el

bleris
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Mayra Velastegui

Cargo

Redondeado del bleris

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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‘Nombre del prces [ Enmallar de bleris

Objetivo Envolver el bleris con hijo a maquina

Responsable José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Enmallado de bleris Fecha: 14/02/2014
| ACTIVIDADES

¢ Ingresar a la empresa

e Poner aire al bleris

e Poner hilo

e Poner pega al bleris

e Preparar agualate

e Colocar agualote al bleris
e Salir de la empresa

@,u/ e
EDISON VILLACIS
AUDITOR

Joséfaumoe __/,/f>
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo

Enmallado de bleris

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Inflar el bleris

Objetivo

Poner aire al bleris

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Enmallado de bleris Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida
e Valvula e Ubicar bleris en el Balon inflado

e Compresor

compresor
e Regula maquina
e Meter el balon en la
maquina

e Abriraire
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Poner hilo en el bleris

Objetivo

Colocar hilo en el bleris

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Enmallado de bleris Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida

e Maquina e Pasar hilo en el tubo | Hilo ubicado

e Hilo de pegado

e Bleris e Prender maquina

Poner bleris en la

maquina
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Pegar hilo en el bleris

Objetivo

Poner en el pega en el hilo en el bleris

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Enmallado de bleris Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida

e Tanque e Sacar del tanque el Bleris pegado

e Bleris bleris

e Ubicar pega enel

bleris
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Preparar Agualote

Objetivo

Preparar Agualote

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Enmallado de bleris Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida
o Latex e Coger un recipiente Agualote preparado

e Recipiente

e Agualote

e 50% latex
e 50% Agualote

e Mesclar
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Colocar Agualote al bleris

Objetivo

Colocar Agualote al bleris

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Enmallado de bleris Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida

e Hilo e Bafiar el hilo de Hilo colocado

e Agualote Agualote

o Bleris e Poner el hiloenel

bleris
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo

Enmallado de bleris

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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Masillar el bleris

Nombre del proceso

Objetivo Masillar el bleris

Responsable José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Masillado del bleris Fecha: 14/02/2014
ACTIVIDADES

Ingresar a la empresa

e Poner a secar el bleris

e Preparar macilla

e Poner macilla en el bleris

e Salirde la empresa

Lo @gk / Mg

- - I
EDISON VILLACIS JOSE QJ.IINDERé
AUDITOR COLABORfO/
Pk
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo

Masillado del bleris

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa

103




PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Secar el bleris

Objetivo

Secar el bleris

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Masillado del bleris Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida

e Bleris e Sacar al medio Bleris secado

e Perchas ambiente el bleris

e Colocaren las
perchas

e Dejar el bleris
minimo dos horas y

medio
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Preparar masilla

Objetivo

Preparar masilla

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo

Masillado del bleris

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Recipiente

o Latex

e Quimicos

e Maquina
mescladora

e Coger un recipiente
e Poner latex

e Poner quimicos

e Poner en maquina

mescladora

Macilla preparada
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ROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Poner masilla en bleris

Objetivo

Colocar masilla en el bleris

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Masillado del bleris Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida
e Recipiente e Ponerenun Bleris Masillado

e Quimico

e Cuero

recipiente la macilla
Poner un quimico en
el recipiente
Mesclar

Poner 5 minutos
Esperar que se
esponje

Poner la macilla con
un cuero especial en

el bleris
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

José Vinicio Quinde Guaman

Cargo Envuelto del bleris con hijo | Fecha: 14/02/2014
a maquina
Entrada Actividad Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro | ¢ Registro en la empresa
e Firmar en la hoja de

control de asistencia
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yrhd de bleris

Objetivo Lienar el bleris con plumaje y tela ; posteriormente

parchar el bleris

Responsable Piedad Guario
Cargo Llenado y parchado de bleris Fecha: 14/0/2014
ACTIVIDADES

Ingreso a la empresa

Llenar plumaje y tela el bleris

Parchar el bleris

Salida de la empresa

Coulel %M
EDISON VILLACIS IEBAD GUANO

AUDITOR COLABORADORA
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Adriana Jerrena

Cargo

Llenado y parchado de bleris

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

Solicitar hoja de registro
Firmar en la hoja de control

de asistencia

e Registro en la

empresa
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre Llenar de plumaje y tela al bleris
Objetivo Rellenar de plumas y tela al bleris
Responsable Piedad Guafo
Cargo Llenado y parchado de bleris Fecha: 14/0/2014
Entrada Actividades Salida
e Valvula e Abrir valvula bleris llenado
e Plumaje e Coger plumaje y tela
e Tela e Colocar plumaje vy

tela
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre

Parchar bleris

Objetivo

Parchar bleris

Responsable

Piedad Guafio

Cargo

Llenado y parchado de bleris

Fecha: 14/0/2014

Entrada

Actividades

Salida

e Parchar el bleris

e Fijar parche

e Poner pegaen el
bleris

e Colocar parche en el

bleris

bleris parchado
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Piedad Guafio

Cargo

Pegado de piezas

Fecha: 11/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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Nmre el proces T roqlar ies
Objetivo Troquelar piezas
Responsable Verénica Yunda
Cargo Troquelado de piezas Fecha: 14/02/2014
| ACTIVIDADES

e Ingresar a la empresa

e Pasar latex de caucho en el cuero sintético
e Secado de un dia

e Troquelar a cada figura

e Salirde la empresa

Cull i

I :
EDISON VILLACIS VERONI UNBA
AUDITOR COLABORADORA
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Verodnica Yunda

Cargo

Troquelado de piezas

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso Pasar latex de caucho en el cuero sintético
Objetivo Pasar latex de caucho en el cuero sintético
Responsable Verodnica Yunda
Cargo Troquelado de piezas Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida
e Cuero e Medir cuero sintético | Cuero sintético listo
e Caucho e Cortar cuero

e Pasar caucho
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Secar un dia el cuero sintético

Objetivo

Secar un dia el cuero sintético

Responsable

Verodnica Yunda

Cargo

Troquelado de piezas

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Cuero sintético
e Perchas

e Maquina secadora

Tender el cuero
sintético en la percha
Regular maquina a
25C°

Esperar

Piezas secadas
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Troquelar a cada figura

Objetivo

Cortar cada figura de acuerdo al modelo del balon

Responsable

Verodnica Yunda

Cargo Troquelado de piezas Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida
e Troquel e Tomar el troquel de la | Piezas troqueladas

e Cuero sintético
e Maquina

trogueladora

figura del balon
establecido

e Colocar el cuero
sintético en la

maquina troqueladora
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Veronica Yunga

Cargo

Troquelado de piezas

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa

118




mbdel o tamr ies

Objetivo Estampar piezas

Responsable Karina Paca

Cargo Estampado de piezas Fecha: 14/02/2014
ACTIVIDADES

o Entrada a la fabrica

e Estampar piezas

¢ Salida de fabrica

= J

[

EDISON VILLACIS KARINA PACA
AUDITOR COLABORADORA
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Karina Paca

Cargo

Estampado de piezas

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Estampar piezas

Objetivo

Estampar piezas

Responsable

Karina Paca

Cargo Estampado de piezas Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida
e Piezas e Poner el tamiz en la e Piezas estampadas
e Tamiz mesa
e Mesa e Coger la plantillay

Plantillas y disefio

Pintura

disefio

Poner pieza sobre la
plantilla

Preparar pintura
Ubicar pintura sobre

el tamiz

121




PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Karina Paca

Cargo

Estampado de piezas

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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Nombre del proceso Rempujado de piezas

Objetivo Establecer que la marca sea de alto relieve

Responsable Martha Altan

Cargo Rempujado de piezas Fecha: 14/02/2014
ACTIVIDADES

e Ingresar a la empresa
e Rempujar piezas

e Salirde la empresa

£ gl —adlebullonf
EDISON VILLACIS MARTHA ALTAN
AUDITOR COLABORADORA
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Martha Altan

Cargo

Rempujado de piezas

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Rempujar piezas

Objetivo Establecer que la marca de la empresa sea de alto relieve
Responsable Martha Altan
Cargo Rempujado de piezas Fecha: 14/02/2014
Entrada Actividad Salida
e Piezas e Seleccionar  piezas | Piezas rempujadas
e Maquina estampadas
rempujadora e Ubicar piezas

estampadas en la

maquina
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Martha Altan

Cargo

Rempujado de piezas

Fecha: 14/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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Nombre del proceso Ensamblar de baién

Objetivo Ensamblar el balén

Responsable Adriana Jerrena

Cargo Ensamblado de balon Fecha: 11/02/2014
ACTIVIDADES

< Ingresa a la fabrica

< Pegar piezas y figuras
< Salida de la fabrica

Cld == 5

EDISON VILLACIS ADRIANA JERRENA
AUDITOR COLABORADORA
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Adriana Jerrena

Cargo

Ensamblado de bal6on

Fecha: 11/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Pegar piezas y figuras

Objetivo

colocar piezas y figuras sobre el balon laminado

Responsable

Adriana Jerrena

Cargo

Ensamblado de balon Fecha: 11/02/2014

Entrada

Actividad Salida

e Hexagonos
e Tridngulos
e Pentagonos

e Pega

e Seleccionar triangulos | ® Balon ensamblado

y pentagonos
e Pasar pega a los
triangulos y pentdgonos
e Pegar el pentagono y

triangulo
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Adriana Jerrena

Cargo

Ensamblado del balén

Fecha: 11/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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PROCESOS GENERALES

Nombre del proceso Vulcanizar el balén
Objetivo Dar un acabado perfecto al balén
Responsable Angel Villicota
Cargo Vulcanizado del balén Fecha: 14 /02/2014
ACTIVIDADES
¢ Ingresar a la empresa
e Laminar
e Planchar

Salir de la empresa

Cll

EDISON VILLACIS ANGEL VILLICOTA
AUDITOR COLABORADOR
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Ingresar a la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Angel Villicota

Cargo

Vulcanizado del baldn

Fecha: 11/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Laminar el bleris

Objetivo

Laminar el bleris

Responsable

Angel Villicota

Cargo Vulcanizado del balon Fecha : 14 /02/2014
Entrada Actividades Salida
e Lija * Lijarvalvulas e bleris laminado
e Valvulas e Pasar latex en el
e Latex bleris
e Bleris
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Planchado de bleris

Objetivo

Planchar el bleris

Responsable Angel Villicota
Cargo Amoldado de bleris Fecha : 14 /02/2014
Entrada Actividades Salida
e Bleris e Colocar el blerisen | bleris Planchado
e Molde el molde
e Calentar
e Enfriar
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PROCESOS ESPECIFICOS

Nombre del proceso

Salir de la empresa

Objetivo

Registrar asistencia

Responsable

Angel Villicota

Cargo

Amoldado de bleris

Fecha: 11/02/2014

Entrada

Actividad

Salida

e Hoja de registro

e Boligrafo

e Solicitar hoja de registro
e Firmar en la hoja de

control de asistencia

e Registro en la empresa
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‘Nombre del proceso | Administrar la organizacion

Objetivo Planificar, organizar, dirigir y controlar la
organizacion

Responsable Enrique Guzman

Cargo Gerente General Fecha: 14/03/2014
ACTIVIDADES

+» Toma de decisiones

% Manejo y control de la produccién
++ Control de calidad

¢ Adquisicién de materia prima

()
0’0

Contratar al personal que se requiera

++ Controlar al personal

+» Tomar decisiones

*» Venta de productos

% Despacho de pedidos de productos comprados 8
< Pago a trabajadores

QU/“L AL D
EDISON \[IILLACiS ENRIQUE GUZMAN
AUDITOR GERENTE
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ANEXO 2: ENCUESTA INFORMACION EMPRESA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

W

CUESTIONARIO

Objetivo: Levantar informacion para realizar el disefio del Sistema de Gestion de

Calidad para Balones Guzmaén “Gama”

AREA ADMINISTRATIVA

1. ¢Tiene definidos objetivos organizacionales?
Si () No ()

2. ¢Tiene definido la empresa una mision y una vision?
Si () No ()

3. ¢Tiene definido una estructura organica?
Si () No ()

TALENTO HUMANO

4. ¢Tiene definido un proceso de contratacion?
Si () No ()

5. ¢El personal que labora en la empresa se contrata de acuerdo a las funciones y

responsabilidades del puesto?
Si () No ()
6. ¢Se realiza evaluaciones al personal?

Si. () No ()
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PRODUCCION

7. ¢Tiene definido un proceso de produccion?
Si () No ()

¢Se realiza un control de calidad?
Si () No ()

8. ¢Laorganizacion tiene establecido un proceso de compras?
Si () No ()

VENTAS

9. ¢Quién esta a cargo del departamento de ventas?

10. ¢ Quiénes son sus clientes?

11. ;Como es la atencién al cliente?

12. ¢ Tiene definido una persona para dar seguimiento a sus clientes?
Si () No ()

13. ¢Cual es su cartera de clientes?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3: ENCUESTA GERENTE

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

W

CUESTIONARIO

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa Balones Guzméan

“Gama”.
Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y conteste de manera puntual.

1. ¢Las actividades que se realiza en la organizacién estan planificadas?
e Si ()
e No ()

2. ¢Cuél es su compromiso con la organizacion?

3. ¢Miden el nivel de satisfaccion del cliente?

= Si ()
= No ()

4. ¢Cuenta la empresa con un manual de calidad?
> Si ()
» No ( )

5. ¢Laorganizacion tiene definida una politica de calidad?
> Si ()
> No ( )

6. ¢Laempresa tiene definido objetivos de calidad?
> Si ()
> No ()
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7. ¢Realizan una planificacion y control sobre el disefio y desarrollo del

producto?
> Si ()
> No ()

8. ¢Los colaboradores participan en la toma de decisiones?
e Si ()
e No ( )

9. ¢Qué tipo de comunicacion se utiliza en la organizacion?
» Formal ()

= Informal ( )

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 4: ENCUESTA TALENTO HUMANO

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

W

CUESTIONARIO

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa Balones Guzman

“Gama”.
Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y conteste de manera puntual.

1. ¢Conoce Ud. Los objetivos organizacionales?
e Si ()
e No ()

2. ¢Se siente comprometido con los objetivos organizacionales?
e Si ()
e No ()

3. ¢Cree Ud. Que el desarrollo de sus actividades ayuda a cumplir con los
objetivos planeados por la organizaciéon?
> Si ()
> No ()

4. ¢Sus aportes son tomados en cuenta para la toma de decisiones?
e Si ()
e No ()

5. ¢Esta usted satisfecho con el trabajo que realiza?
> Si ()
> No ()
6. ¢Cuando cumple con sus metas recibe usted algun tipo de incentivo?
> Si ()
> No ()
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7. ¢COmo es el nivel de comunicacion con sus comparieros?

a) Pésima ()
b) Baja ()
c) Buena ()

d) Muybuena ( )
e) Excelente ()

8. ¢Considera usted que sus habilidades estan acorde a las actividades que
realiza?
> Si ()
> No ()
9. ¢Reciben capacitacion por parte de la organizacion?
e Si ()
e No ()

e Frecuencia ------

10. ¢ Tiene suficiente iluminacion en su lugar de trabajo?

e Siempre ()
e Casisiempre ()
e A veces ()
e Nunca ()

11. ¢ Se siente comodo en su puesto de trabajo?

e Siempre ()
e Casisiempre ( )
e A veces ()
e Nunca ()
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12. ¢La temperatura en su lugar de trabajo es apropiada?

e Siempre ( )

e Casisiempre ( )
e A veces ( )

¢ Nunca ( )

13. ¢ El espacio en el que desarrolla sus funciones laborales es adecuado?
e Si ()
e No ()

14. ¢ El nivel de ruido de permite concentrase en su lugar de trabajo?

e Siempre ()
e Casisiempre ()
e A veces ()
¢ Nunca ()

15. ¢ Existe la seguridad debida para editar accidentes y riesgos de trabajo?

e Si ()
e No ()

16. ¢ Se siente satisfecho con la remuneracién que recibe?
e Si ()
e No ()

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 5: ENCUESTA CLIENTES

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

W

CUESTIONARIO

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa Balones Guzman

“Gama”.
Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y conteste de manera puntual.

1. ¢Cuanto tiempo es cliente de Balones Guzman “Gama”?

Uno ( ) Dos () Tresomés ()
2. (Con qué frecuencia compra los productos de Balones Guaman “Gama”?
¢ Diaria ( )
% Semanal ()
% Mensual ()
< Anual ( )
3. ¢(Coémo califica los productos de Balones Guzman “Gama” en términos de
calidad?
» Excelente ()
» Bueno ()
» Baja ()
» Pésimo ()

4. ¢Cual su nivel de satisfaccion al consumir los productos de Balones

Guzman “Gama”?

e Excelente ()
e Buena ()
» Baja ()
e Pésima ()

5. Cual es su opinion sobre la atencion por parte del personal de Balones
Guzman “Gama”

e Excelente

~ o~

e Buena
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» Baja ()
e Pésima ()
6. ¢(Coémo califica a los productos de Balones Guzman “Gama”, en

comparacion con los de su competencia?

+ Excelente ()
+ Buena ()
+ Baja ()
+ Pésima ()

7. Al momento de realizar su compra en Balones Guzman “Gama” que te
interesa:
» Precio ()
» Calidad ( )
8. ¢Sus quejas y reclamos han sido atendidos?
» Si ()
» No ( )
9. Recomendaria Ud. a otras personas que adquieren los productos de Balones
Guzman “Gama
% Si ()
s No ()

Recomendaciones:
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CAPITULO I

1.1 REGISTRO DE EDICIONES

MANUAL DE CALIDAD

Motivo/ Razén FECHA

APROBO

Calidad del Sistema de
Gestion de Calidad

Elaboracion del Manual de | 31 de Marzo de 2014 Sr. Enrique Guzman
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SISTEMA DE C,ESTI()N DE CALIDAD
MANUAL DE CALIDAD

CAPITULO I
2.1 CARTA DE PRESENTACION
2.1.1 RESENA HISTORICA

Mucha gente del campo y de la ciudad practican alguna actividad deportiva para
mantenerse en forma, por ello, los deportes méas practicados es el futbol, véley ball,
ecuavolley, baloncesto; por tal motivo nacié el emprendimiento impulsado por el sefior
Manuel Guzman quien inicié el 16 de Agosto de 1962 con su pequefio taller artesanal
ubicado en el barrio de la Condamine con un capital de 10.000.000 sucres y formado
por 4 trabajadores en el cual eran parte de su familia, era un pequefio negocio de
confeccion de balones de cuero de res, de esta manera nuestra empresa dio sus

primeros pasos en el mercado.

En la ciudad de Riobamba "BALONES GUZMAN" se encuentra situada como una de
las primeras empresas dedicadas a la confeccion de balones con mano de obra
calificada, y productos de optima calidad, por esta razon la ciudad de Riobamba le

apuesta a la produccién nacional.

En 1989 toma riendas el sefior Enrique Guzman quien con nuevos ideales y proyectos
innovadores lleva a la empresa el ampliar el mercado en las 4 regiones del pais, los
clientes confiaron en el producto por la calidad que tiene los balones, es asi que el
sefior Enriqgue Guzman no conforme de producir y comercializar balones de cuero
de res se muestra muy entusiasmado de optar una nueva tecnologia para
confeccionar balones de cuero sintético, es por eso que emprende un viaje hacia
Hamburgo Alemania con su esposa la sefiora Jenny Erazo a comprar maquinaria de

punta en el cual le permite que la produccion sea mas rapida y de una alta calidad.

Con una maquinaria de punta y con una nueva técnica de produccion se obligo a
trabajar con materia prima de calidad, es por eso se permite la importacion de cuero
sintético, pinturas, neumaticos y latex de caucho de la ciudad de Bogota-Colombia; una
vez realizada esta gran inversion se empezo a la nueva produccion de balones de
cuero sintético, por lo tanto la empresa amplio su cobertura en el haciendo
competencia a las marcas extranjeras como Golty, Adidas, Nike, Puma, es por eso que
en el afio 2000 la empresa crea su propia marca llamada Gama en el cual el balon

toma el nombre de balén gama especial.
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MANUAL DE CALIDAD

Durante la trayectoria de Balones Guzman con su producto ha logrado ser la
empresa lider en la confeccion de balones y por lo tanto fue el balon oficial de varios

eventos deportivos del pais.

En el 2012 lanza su producto el balon gama especial para juego sintético por lo que
fue el baldn oficial en campeonatos en la ciudad de Cuenca y en la provincia del

Guayas.
2.1.2 MISION

BALONES GUZMAN “GAMA” una empresa lider en el deporte mediante una
utilizacion de nuestro producto de calidad, dedicado a satisfacer las mas exigentes
necesidades del mercado, con personal calificado y comprometido, participando en el

desarrollo de la region y del pais.
2.1.3 VISION

Ser una empresa lider y reconocida a nivel nacional e internacional por su excelente
calidad en el producto manteniendo el liderazgo en el mercado y su capacitacion
permanentemente al personal de nuestra organizacion, mejorando los procesos
productivos e inclinacion de su desarrollo a través de la tecnologia para asi aportar al

desarrollo de la sociedad ecuatoriana e incentivar la practica deportiva
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2.2 ESTRUCTURA ORGANICA

JUNTA FAMIIAR

CONTABILIDAD

AREA AREA AREA DE
ADMINISTRATIVO PRODUCCION VENTAS
OBREROS CHOFER DISTRIBUCION

COMERCIALIZACION

2.3 PRODUCTOS QUE OFRECE

Balones Guzméan “Gama” es una empresa que se dedica a la fabricacion vy

comercializacion de balones sus productos son distribuidos a nivel nacional.

Dentro de los productos que ofrece tenemos el siguiente:

Balon de indor N° 3 Balon de futbol N° 5

Primeera ediclon Pholng 4
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Futbol Sala N° 4 Volley Ball Playero

»
N 4;.,,""\,,§ /

Volley Ball

b )
Zoaina
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CAPITULO 111
3.1 ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad esta dirigido a todos los que conforman la empresa Balones

Guzman “Gama”

3.2 EXCLUSIONES

Balones Guzman “Gama” ha establecido que los siguientes puntos de la norma I1SO

9001:2008 no aplican a esta organizacion.

7.2.1 Procesos relacionados con el cliente: b) Los requisitos no establecidos por el
cliente pero necesarios para el uso especificado o para un uso previsto, cuando sea
conocido. Por la naturaleza de la empresa no aplica este punto porque ya tiene
especificado los puntos el proceso de produccion.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo: a) Los requisitos funcionales
y de desempefio: La organizacidn no establece estos requisitos porque este es un factor

externo que lo realiza en Colombia el Sr. Eduardo Vega.

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo: La organizacion no puede tener
registros de os cambios que se pretenda hacer debido a que este proceso es de

contratacion externa.

7.5.4 Propiedad del cliente: Balones Guzman “Gama” determina que no tiene ningun

tipos de tipo del sus clientes.

7.5.2 Validacion de los procesos y prestacion de servicios: d) Los requisitos de los
registros: C) Revalidacion

7.6 Control de dispositivos de seguimiento y medicion de datos: Bebido al elevado
costo para controlar la calibracion, rebote de balon Balones Guzmén “Gama” no puede

adquirir dichos dispositivos.
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SISTEMA DE C,ESTIC/)N DE CALIDAD

REQUERIMEINTOS DEL (LIENTE

3.3 MAPA DE PROCESOS

PROCESOS GOBERNANTES

CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS DEL SGC

ADMINISTRACION MEJORA AUDITORIA
<> —
DEL SGC CONTINUA INTERNA
PROCESOS OPERATIVOS
Enmallado del bleris Masillado Laminado de modelo
del bleris de balon

Estampado Troquelado
%

Llenado y parchado

JINITT) T3Q NOIDIVISILYS

de piezas de piezas de bleris (Indor)
Rempujado Ensamblado Vulcanizado Control de
: —> ) —> ) :
de piezas del balon del balon Calidad
A
Control de producto no Control de acciones
conforme Correctivas y Preventivas
A |
ﬁ PROCESOS DE &AP0OYO @
Atencion i
Ventas . : Compras Contabilidad
al Cliente N
| S \ J N )

Talento Humano
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3.4 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DOCUMENTADOS

A continuacion de detalla cada uno de los procesos que conforman el Mapa de Procesos

del Sistema de Gestion de Calidad de Balones Guzman “Gama”.
3.4.1 PROCESOS GOBERNANTES

Los Proceso Gobernantes relaciona a Balones Guzman “Gama” con su entono; definen

sus politicas y estrategias siempre alineadas a la misién, vision, valores corporativos.
3.4.1.1 CONTROL DE DOCUMENTOS

3.4.1.1.1 NOMBRE DEL PROCESO

Control de documentos de calidad

3.4.1.1.2 OBJETIVO

Controlar y asegurar que los documentos del Sistema de Calidad se preparen, revisen,
aprueben, publiquen, distribuyan y administren de acuerdo a lo especificado en este

procedimiento.
3.4.1.1.3 ALCANCE

Aplica a todos los documentos generados internamente de la estructura documental de

Balones Guzman “Gama” para asegurar su efectividad.
3.4.1.1.4 RESPONSABLE
Gerente General

3.4.1.1.5 PROCEDIMIENTO

N° [ ACTIVIDAD

Elaboracién de Documentos.

Revision y Aprobacion de documentos.

Identificacién de los documentos externos

1
2
3 | Revision y actualizacion de los documentos
4
5

Control de la distribucién de documentos (internos y externos)
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3.4.1.1.6 REGISTRO

BALONES GUZMAN “GAMA” | Cédigo: BBG-001-CDC
M f-_) CONTROL DE DOCUMENTOS | Version: 1
"gam:i 4 DE CALIDAD Hoja: 9
Nombre: UBICACION
DOCUMENTO | Codigo:
Interno fisico
Origen | Externo Tipo | digital
Version: Si
Disponible No
Vigencias Si
No
ACTIVIDADES
N° | Actividad Descripcion de la actividad
Revisar | Actualizar

Elaborado por:
Fecha:

Firma:

Revisado por:
Fecha:

Firma:

Aprobado por:
Fecha:

Firma:
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3.4.1.2 CONTROL DE REGISTROS
3.4.1.2.1 NOMBRE DEL PROCESO
Control de documentos de registro de calidad
3.4.1.2.2 OBJETIVO

Establecer la metodologia para la identificacion, recoleccion, indizacién, acceso,
almacenamiento, conservacion y eliminacion de los registros de calidad de Balones

Guzman “Gama” del Sistema de Gestion de Calidad
3.4.1.2.3 ALCANCE

Aplica a todo el control de registro de calidad en el Sistema de Gestion de Calidad de

Balones Guzman “Gama” para asegurar su efectividad.
3.4.1.2.4 RESPONSABLE
Gerente General

3.4.1.2.5 PROCEDIMIENTO

Z
o

ACTIVIDAD

Identificacion

Almacenamiento

Proteccion

Recuperacion

Retencién

Disposicién

Revision de registro

O N O O A W N|

Difusion
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3.4.1.2.6 REGISTRO

@2

BALONES GUZMAN “GAMA?”

Codigo: BGG-002-CR

CONTROL DE LOS REGISTROS Version: 1
Ygama & Hoja: 11
Cadigo almacenamiento Tiempos de | Disposicién Fecha
Nombre retencion
Proteccion Lugar
del
registro Minimo | Maximo

Fecha:

Firma:

Elaborado por:

Fecha.

Firma:

Revisado por:

Fecha:

Firma:

Aprobado por:
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3.4.1.3 ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
3.4.1.3.1 NOMBRE DEL PROCESO

Administracion el Sistema de Gestion de Calidad

3.4.1.3.2 OBJETIVO

Gestionar el sistema de gestion de calidad para un buen funcionamiento y mejorar

continuamente la eficacia del mismo

3.4.1.3.3 ALCANCE

Aplica al Administrador del Sistema de Gestion de Calidad
3.4.1.3.4 RESPONSABLE

Gerente General

3.4.1.3.5 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

= Gestionar las acciones del Sistema de Gestion de Calidad
documentadas en sus procedimientos

= Evaluar el desempefio del sistema de gestion de la calidad,
en funcion del cumplimiento de la politica y objetivos de

1 | Planificar calidad, asi como de la eficacia y eficiencia de los procesos,
de la satisfaccion de los clientes

= Analizar los datos requeridos por las normas ISO 9001:2008
documentados en el sistema de gestion de la calidad a fin de

establecer acciones de mejora.

> Desarrollar y realizar acciones para lograr la concientizacion
2 | Organizar de todo el personal respecto al sistema de gestion de la

calidad

» Coordinar la ejecucion del proceso de revision por la
direccion para evaluar la conveniencia, adecuacion y

eficacia del sistema de gestidn de calidad.
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3 | Dirigir

» Documentar y dar seguimiento a los acuerdos resultados del
proceso de revision por la direccién con el propoésito de

cumplir las acciones establecidas.

4 Controlar

> Supervisar el proceso de auditorias para dar cumplimiento al
programa establecido y verificar la objetividad de las
mismas.

» Supervisar de que se establezcan las acciones correctivas y
preventivas, derivadas de las auditorias y/o no
conformidades del sistema de gestion de calidad, a fin de

asegurar la eficacia de su implementacion.

3.4.1.3.6 REGISTRO

&

BALONES GUZMAN “GAMA” Codigo: BGG-002-ASGC

ADMINISTRACION DEL SISTEMA | Version: 1

AL DE GESTION DE CALIDAD Hoja: 13
fam £ VERIFICACION
DESCRIPCION VERIFICAR

Si NO

Calidad

Planificacion del Sistema de Gestion de

Calidad

Implementacion del Sistema de Gestion de

Controlar el Sistema de Gestion de Calidad

Mejora del Sistema de Gestion de Calidad

RESPONSABLE
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3.3.1.4 MEJORA CONTINUA

3.4.1.4.1 NOMBRE DEL PROCESO

Mejora continua

3.4.1.4.2 OBJETIVO

Mejorar continuamente para mantener la calidad
3.4.1.4.3 ALCANCE

Aplica al proceso de Mejora Continua del Sistema de Gestion de Calidad de Balones

Guzman “Gama”
3.4.1.4.4 RESPONSABLE
Gerente General

3.4.1.4.5 PROCEDIMIENTO

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1.1 Identificacion del problema
1.2 Observacion y analisis
1 Planear 1.3 Establecimiento de objetivos a alcanzar

1.4 Establecimiento de indicadores de control

2.1 Preparacion total y sistematica de lo previsto
2 Hacer 2.3 Aplicacion controlada del plan

2.3 Verificacién de la aplicacion

3.1 Verificacion de los resultados
3 Verificar 3.2 Comparacion de los objetivos

4.1 Analizar datos obtenidos

4.2 proponer alternativa de mejora

4 Actuar 4.3 Estandarizacion y consolidacion

4.4 Preparacion de la siguiente etapa del plan
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3.4.1.4.6 REGISTRO

BALONES GUZMAN “GAMA”
MEJORA CONTINUA
VERIFICACION DE RESULTADOS

Codigo: BGG-004-MC

Version: 1

Hoja: 15

Costo | Productivi | Calidad Satisfaccion Responsable Firma
dad del cliente
> | < |Si No | Proc Prod Alta | Baja

Fecha:

Firma:

Elaborado por:

Fecha.

Firma:

Revisado por:

Aprobado por:
Fecha:

Firma:
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3.4.1.3 AUDITORIA INTERNA
3.4.1.3.1 NOMBRE DEL PROCESO
Auditoria interna

3.4.1.3.2 OBJETIVO

Fiscalizar el avance de Sistema de Gestion de Calidad a través de una programacion,

preparacion, desarrollo, cierre, reporte, y seguimiento de las auditorias internas.
3.4.1.3.3 ALCANCE

Aplica a toda la organizacion

3.4.1.3.4 RESPONSABLE

Contabilidad

3.4.1.3.5 PROCEDIMIENTO

N° ACTIVIDAD

1 Elaborar o actualizar el programa y plan de auditoria

2 Definir, preparar, capacitar y evaluar al lider de la auditoria y al equipo de
auditoria interna

3 Formalizar y difundir el programa y el plan de auditoria interna

4 Elaborar o actualizar las listas de verificaciones y las herramientas para la
auditoria interna

5 Realizar reuniones de apertura y ejecutar la auditoria interna en el area

auditada, en base al programa y plan de auditoria

6 Recopilar, verificar y registrar informacion

7 Elaborar hallazgos y conclusiones de la auditoria

8 Realizar reuniones de cierre y retroalimentaciones a las auditorias

9 Solicitar a los responsables el plan de acciones correctivas y preventivas
para observaciones y no conformidades registradas

10 Elaborar, presentar y distribuir informe de auditoria y realizar evaluaciones
del equipo de auditoria interna

11 Identificar y registrar no conformidades, acciones de correctivas Yy
preventivas e iniciativas de mejora

12 Dar seguimiento al plan de acciones correctivas y preventivas
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3.4.1.3.6 REGISTROS

3.4.1.3.6.1 PLAN DE AUDITORIA

AUDITORIA | PERSONAL AUDITADO

BALONES GUZMAN “GAMA” Codigo: BGG-005-Al
M /‘) AUDITORIA INTERNA Version: 1
”sam:i 4 PLAN DE AUDITORIA INTERNA | Hoja: 17
PROCESO AUDITADO:
RESPONSABLE DEL PROCESO AUDITADO
OBJETIVO DE LA AUDITORIA:
ALCANCE DE LA AUDITORIA:
DOCUMENTACION DE REFERENCIA
LOGISTICA DE AUDITORIA
EQUIPO AUDITOR
PLAN DE ACTIVIDADES
FECHA DE | NOMBRE DEL | CARGO AUDITOR

FECHA DE ENTREGA DEL DICTAMEN DE LA AUDITORIA:

EL INFORME SE ENTREGADO A CARGO
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha. Fecha:

Firma: Firma: Firma:
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3.4.1.3.6.2 PROGRAMA DE AUDITORIA

o S BALONES GUZMAN “GAMA” Codigo: BGG-006-Al
'fww AUDITORIA INTERNA Version: 1
Msami‘} PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA | Hoja: 18
OBJETIVO
ALCANCE
MES AUDITADO FECHA TIEMPO  DE | RESPONSABLE | FIRMA
PROCESO | AREA | INCIO | FINAL | DURACION DE
LA
AUDITORIA
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha. Fecha:
Firma: Firma: Firma:
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3.4.1.3.6.3 INFORME DE AUDITORIA

BALONES GUZMAN “GAMA” Codigo: BGG-007-Al
M r'—) AUDITORIA INTERNA Version: 1
fsamfi d INFORME DE AUDITORIA INTERNA | Hoja: 19
PROCESO AUDITADO FECHA

RESPONSABLE DEL PROCESO

Auditoria N° Fecha de inicio Fecha de cierre

Equipo Auditor

Auditados Nombre y Apellido Cargo

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

ALCANCE DE LA AUDITORIA

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

RESULTADO DE LA AUDITORIA

N° | DESCRIPCION DE LA | PROCESO | CRITERIO DE | PROPUESTA
NO CONFORMIDAD AUDITORIA SOLUCION

DE

Conclusiones

Fortalezas Oportunidad de mejora

Responsables

AUDITOT LIDER : APROBADO POR: FECHA:
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3.4.1.3.6.4 REPORTE DE NO CORFORMIDADES

BALONES GUZMAN “GAMA” Codigo: BGG-008-Al
,_) AUDITORIA INTERNA Version: 1
Mgmfi g NO CONFORMIDAD Hoja: 20
FECHA: NO CONFRIMIDAD N°
PROCESO AUDITADO
Auditor lider: Coauditor :

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

FIRMA DEL AUDITOR

FECHA: FIRMA DE AUDITADO

CAUSA DE LA NO COFORMIDAD

Acciones Propuestas Correctiva Preventiva

Fecha de implementacién

FIRMA DEL AUDITADO FECHA
SEGUIMIENTO
Accion Propuesta Verificacion Por qué
Si No

FECHA

AUDITOR RESPONSABLE
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3.4.2 PROCESOS OPERATIVO

Los procesos operativos es la razén de ser de Balones Guzman “Gama”, son los que se
encargan de la elaboracion de sus productos, conforme al cumplimiento de los

requisitos de los clientes.
3.4.2.1 ENMALLADO DE BLERIS

3.4.2.1.1 NOMBRE DEL PROCESO

Enmallado del bleris
3.4.2.1.2 OBJETIVO

Envolver el bleris con hijo a en forma manual para el bleris tome una forma esférica

para perfeccionar el bote del bal6n.

3.4.2.1.3 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccion de Balones Guzméan “Gama”
3.4.2.1.4 RESPONSABLE

Personal operativo

3.4.2.1.5 PROCEDIMIENTO

N° [ ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

e Solicitar hoja de registro

1 | Ingresar ala empresa e Firmar en la hoja de control de asistencia

e Ubicar bleris en el compresor
e Regula maquina
2 | Poner aire al bleris e Meter el balén en la maquina

e Abrir aire

e Pasar hilo en el tubo de pegado de la maquina
3 | Poner hilo al bleris e Prender maquina

e Poner bleris en la maquina

e Sacar del tanque el bleris
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4 | Poner pega al bleris

Ubicar pega en el bleris

5 | Preparar agualote

Coger un recipiente
50% latex
50% Agualote

Mesclar

6 | Colocar Agualote al bleris

Banar el hilo de Agualote

Poner el hilo en el bleris

7 | Salir de la empresa

Solicitar hoja de registro

Firmar en la hoja de control de asistencia

3.4.2.1.6 REGISTRO

;i 2’;M£ ’

BALONES GUZMAN “GAMA”
ENMALLADO DEL BLERIS
CONTROL DE TRABAJO DARIO

Codigo: BGG-009-LMB

Version: 1

Hoja: 22

PROCESO:

RESPONSABLE:

FECHA: Lunes

a Viernes

de

del

DIA

ACTIVIDAD

N° DE PRODUCTOS
ELABORADOS

FIRMA

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes
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3.4.2.2 MASILLADO DE BLERIS
3.4.2.2.1. NOMBRE DEL PROCESO
Masillado de bleris

3.3.2.2.2 OBJETIVO

Determinar que la cdmara de aire tome una circunferencia perfecta y mediante el

masillado permita al balén un bafio de caucho para la resistencia y durabilidad.
3.4.2.2.3 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccion de Balones Guzman “Gama”

3.4.2.2.4 RESPONSABLE

Personal operativo

3.4.2.2.5 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

e Solicitar hoja de registro

1 | Ingresar ala empresa e Firmar en la hoja de control de asistencia

e Sacar al medio ambiente el bleris
2 Poner a secar el bleris e Colocar en las perchas

e Dejar el bleris minimo dos horas y medio

e Coger un recipiente
e Poner agua latex

3 | Preparar macilla e Poner quimicos

e Poner en maquina mescladora

e Poner en un recipiente la macilla
e Poner un quimico en el recipiente
4 | Poner macilla en el bleris e Mesclar

e Poner 5 minutos

e Esperar que se esponje

e Poner la macilla con un cuero especial en el

Primeera ediclon Pholng 23



L e SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
MANUAL DE CALIDAD

bleris

5 | Salir de laempresa

Solicitar hoja de registro

Firmar en la hoja de control de asistencia

3.4.2.2.6 REGISTRO

MASILLADO DE BLERIS

) BALONES GUZMAN “GAMA?”
E; g} f’,ﬂ s

Cddigo: BGG-010-MB

Version: 1

gama %5 CONTROL DE TRABAJO DARIO | Hoja: 24
PROCESO:
RESPONSABLE:
FECHA: Lunes a Viernes de del
DIA ACTIVIDAD N° DE FIRMA
PRODUCTOS
ELABORADO
Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
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3.4.2.3 LAMINADO DEL MODELO DEL BALON

3.4.2.3.1 NOMBRE DEL PROCESO

Laminado del modelo del balén

3.4.2.3.2 OBJETIVO

Establecer el modelo del balon para continuar con el proceso de fabricacion.

3.4.2.3.3 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccion de Balones Guzman “Gama”

3.4.2.3.4 RESPONSABLE

Personal operativo

3.4.2.3.5 PROCEDIMIENTO

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Ingresar a la empresa

Solicitar hoja de registro

Firmar en la hoja de control de asistencia

Laminar el modelo del balén

Lijar valvula
Pasar latex modelo del balén
Ubicar en la maquina laminadora en modelo

establecido

Salir de la empresa

Solicitar hoja de registro

Firmar en la hoja de control de asistencia
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3.4.2.3.6 REGISTRO

P . BALONES GUZMAN “GAMA” Cddigo: BGG-011-LMB
[ﬂﬂﬂamm) LAMINADO DEL MODELO DEL | Version: 1
A ¢ BALON Hoja: 26
Ygama &
CONTROL DE TRABAJO DARIO
PROCESO:
RESPONSABLE:
FECHA: Lunes a Viernes de del
DIA ACTIVIDAD N° DE FIRMA
PRODUCTOS
ELABORADO
Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
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3.4.2.4 LLENADO Y PARCHADO DEL BLERIS

3.4.2.41 NOMBRE DEL PROCESO

Llenado y parchado del bleris

3.4.2.4.2 OBJETIVO

Establecer el peso adecuado del baldn de indor

3.4.2.43 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccion de Balones Guzman “Gama”

3.4.2.4.4 RESPONSABLE
Personal operativo

3.4.2.45 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1 | Ingresar a la empresa

Solicitar hoja de registro

Firmar en la hoja de control de asistencia

2 | Llenar plumaje y tela el bleris

Abrir véalvula del bleris
Coger plumaje y tela

Colocar plumaje y tela dentro del bleris

3 Parchar el bleris

Fijar parche
Poner pega en el bleris

Colocar parche en el bleris

4 | Salir de la empresa

Solicitar hoja de registro

Firmar en la hoja de control de asistencia
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3.4.2.4.6 REGISTRO

, | BALONES GUZMAN “GAMA” | Codigo: BGG-012-LLPB
ﬂﬂﬂgmﬂ”"/\ LLENADO Y PARCHADO DEL | Version: 1
AL e BLERIS Hoja: 28
Yama £
CONTROL DE TRABAJO DARIO
PROCESO:
RESPONSABLE:
FECHA: Lunes a Viernes de del
DIA ACTIVIDAD N° DE FIRMA
PRODUCTOS
ELABORADO
Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
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3.4.2.5 TROQUELADO DE PIEZAS

3.4.2.5.1 NOMBRE DEL PROCESO

Troquelado de piezas

3.4.2.5. OBJETIVO

Cortar las piezas (triangulos, hexagonos y pentagonos) del balén establecido.
3.4.2.5.3 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccion de Balones Guzman “Gama”

3.4.2.5.4 RESPONSABLE

Personal operativo

3.4.25.5 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

e Solicitar hoja de registro

1 | Ingresar a la empresa e Firmar en la hoja de control de asistencia

e Medir cuero sintético
2 Pasar latex de caucho en el e Cortar cuero

cuero sintético e Pasar caucho

e Tender el cuero sintético en la percha
3 | Secado de un dia e Regular maquina a 25C°

e Esperar

e Tomar el troquel de la figura del balén
4 | Troquelar a cada figura establecido
e Colocar el cuero sintético en la maquina

troqueladora

¢ Solicitar hoja de registro
5 | Salir de la empresa

e Firmar en la hoja de control de asistencia
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3.4.2.5.6 REGISTRO

BALONES GUZMAN “GAMA” Cddigo: BGG-013-TP
Caﬁ_) TROQUELADO DE PIEZAS Version: 1
fgama & CONTROL DE TRABAJO DARIO | Hoja: 30
PROCESO:
RESPONSABLE:
FECHA: Lunes a Viernes de del
DIA ACTIVIDAD N° DE FIRMA
PRODUCTOS
ELABORADO
Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
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3.4.2.6 ESTAMPADO DE PIEZAS

3.4.2.6.1 NOMBRE DEL PROCESO

Estampado de piezas

3.4.2.6.2 OBJETIVO

Poner y sellar las figuras, marcay el disefio del balon correspondiente
3.4.2.6.3 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccion de Balones Guzman “Gama”
3.4.2.6.4 RESPONSABLE

Personal operativo

3.4.2.6.5 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

e Solicitar hoja de registro

1 | Ingresar a la empresa e Firmar en la hoja de control de asistencia

e Coger el tamiz del modelo de balén
correspondiente

2 | Estampar piezas e Coger laplantillay disefio

e Poner pieza sobre la plantilla

e Preparar pintura PVC

e Ubicar pintura sobre el tamiz

e Solicitar hoja de registro

3 | Salir de la empresa . . . .
P e Firmar en la hoja de control de asistencia
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3.4.2.6.6. REGISTRO

BALONES GUZMAN “GAMA” | Codigo: BGG-014-EP
M A& ESTAMPADO DE PIEZAS Version: 1
fpama & CONTROL DE TRABAJO DARIO | Hoja: 32
PROCESO:
RESPONSABLE:
FECHA: Lunes a Viernes de del
DIA ACTIVIDAD N° DE FIRMA
PRODUCTOS
ELABORADO
Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
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3.4.2.7 REMPUJADO DE PIEZAS

3.4.2.7.1 NOMBRE DEL PROCESO

Rempujado de piezas

3.4.2.7.2 OBJETIVO

Establecer que la marca sea de alto relieve

3.4.2.7.3 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccién de Balones Guzman “Gama”
3.4.2.7.4 RESPONSABLE

Personal operativo

3.4.2.7.5 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

e Solicitar hoja de registro
1 | Ingresar a la empresa e Firmar en la hoja de control de asistencia
2 | Rempujado de piezas e Coger pieza estampada

e Ubicar en la maquina rempujadora

e Solicitar hoja de registro
4 | Salir de la empresa

e Firmar en la hoja de control de asistencia
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3.4.2.7.6 REGISTRO

% M%/vy

Ygama o«

BALONES GUZMAN “GAMA?”
ESTAMPADO DE PIEZAS
CONTROL DE TRABAJO DARIO

Cddigo: BGG-015-RP

Version: 1

Hoja: 34

PROCESO:

RESPONSABLE:

FECHA: Lunes a Viernes de del

DIA ACTIVIDAD N° DE FIRMA

PRODUCTOS
ELABORADO

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Primeera ediclon

Phglng 34




L3

AL e SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
‘gama =
MANUAL DE CALIDAD

3.4.2.8 ENSAMBLADO DEL BALON

3.4.2.8.1 NOMBRE DEL PROCESO

Ensamblado de piezas

3.4.2.8.2 OBJETIVO

Unir y pegar tridngulos, hexagonos y pentagonos

3.4.2.8.3 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccién de Balones Guzman “Gama”
3.4.2.8.4 RESPONSABLE

Personal operativo

3.4.2.8.5 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

e Solicitar hoja de registro

1 | Ingresar a la empresa e Firmar en la hoja de control de asistencia

e Coger triangulos y pentagonos

2 | Pegar piezas y figuras e Pasa pega a los tridngulos y pentagonos

e Pega el pentagono y triangulo

e Solicitar hoja de registro
3 | Salir de la empresa

e Firmar en la hoja de control de asistencia
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3.4.2.8.6 REGISTRO

s . +| BALONES GUZMAN “GAMA” | Codigo: BGG-016-EB
w® oWV )
Wﬂ’g g EMSAMBLADO DEL BALON | Versién: 1
“eama £~ | CONTROL DE TRABAJO DARIO | Hoja: 36
PROCESO:
RESPONSABLE:
FECHA: Lunes a Viernes de del
DIA ACTIVIDAD N° DE FIRMA
PRODUCTOS
ELABORADO
Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
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3.4.2.9 VULCANIZADO DEL BALON

3.4.2.9.1 NOMBRE DEL PROCESO

Vulcanizado del balon

3.4.2.9.2 OBJETIVO

Hacer que las piezas se adhieran a la cdmara de aire con la ayuda del calor y aire.
3.4.2.9.3 ALCANCE

Aplica a toda el area de produccion de Balones Guzman “Gama”

3.4.2.9.4 RESPONSABLE

Personal operativo

3.4.2.9.5 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

e Solicitar hoja de registro

1 | Ingresar a la empresa e Firmar en la hoja de control de asistencia

e Poner el balén en el molde
2 | Planchar e Calentar

e Enfriar

e Solicitar hoja de registro
3 | Salir de la empresa

e Firmar en la hoja de control de asistencia
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3.4.2.9.6 REGISTRO

BALONES GUZMAN “GAMA” | Codigo: BGG-017-VB
(:F) VULCANIZADO DEL BALON Version: 1
Ygama & CONTROL DE TRABAJO DARIO | Hoja: 38
PROCESO:
RESPONSABLE:
FECHA: Lunes a Viernes de del
DIA ACTIVIDAD N° DE FIRMA
PRODUCTOS
ELABORADO
Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
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3.4.2.10 CONTROL DE CALIDAD
3.4.2.10.1 NOMBRE DEL PROCESO
Control de calidad

3.4.2.10.2 OBJETIVO

Controlar la calidad de los balones para asegurar la no liberacion de los productos no

conformes

3.4.2.10.3 ALCANCE

Aplica a toda la empresa Balones Guzméan “Gama”
3.4.2.10.4 RESPONSABLE

Gerente de Produccion

3.4.2.10.5 PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Z
[3

Andlisis de Materia Prima.

Identificacion de Materia Prima.

Verificacion del Peso y Volumen de Materia Prima

Analisis de Productos terminados y en proceso.

Inspeccidn de lotificacion.

Controles en proceso.

Revision de materiales de empaque

Anédlisis de quejas y reclamos de clientes externos.

O©| 0O N| o o1 | W N| B~

Analisis e identificacion de productos no conformes.

[EEN
o

Inspeccion de limpieza de areas y equipos.

[EEN
[EEN

Entrega de resultados.

[EEN
N

Reanalisis de Materia Prima.
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3.4.2.10.6. REGISTRO

BALONES GUZMAN “GAMA” | Codigo: BBG-018-CC

M / CONTROL DE CALIDAD Version: 1
Aﬁ o
#

gama & Hoja: 40
N° DE BALON N° DE ANALISIS DE | RESPONSABLE | FIRMA
ENTREGADOS BALONES LA CAUSA
DEVUELTOS DEL
PROBLEMA
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3.4.2.11 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
3.4.2.11.1 NOMBRE DEL PROCESO

Control de producto no conforme

3.4.2.11.2 OBJETIVO

Asegurar que los productos no conforme cumpla con los requisitos establecidos por los
clientes de Balones Guzman “Gama” identificando, controlando y previniendo dichas
no conformidades en la entrega no intencional y definir las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento de estos, de acuerdo al tipo de producto y

servicio ofrecido al cliente.

3.4.2.11.3 ALCANCE

Aplica al control de los productos no conformes del area operativa de Guzman “Gama”
3.4.2.11.4 RESPONSABLE

Area de Produccion

3.4.2.11.5 PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Z
[

Detectar el producto no conforme

Informar el hallazgo del producto no conforme

Notificar al responsable del proceso donde se originé la no conformidad

Registrar la informaciéon de evidencia de la no conformidad

Decidir la accion a aplicar

Aplicar la accion a tomar

Verificar la eficacia de la accion propuesta

oo N O o b~ Wl N

Analisis de expedientes del producto no conforme

Primera edicion Plhgina 41



mmﬂ’mng

o

‘gama =

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
MANUAL DE CALIDAD

3.4.2.11.6 REGISTRO

BALONES GUZMAN “GAMA?”

Cd6digo:BBG-019-CPNC

CONTROL DE PRODUCTO NO
CONFORME

Version: 1

Hoja: 42

PRODUCTO NO CONFORME:

OBJETIVO:

ALCANCE:

RESPONSABLE:

FECHA DE INGRESO DEL PRODUCTO:

DIAGNOSTICO DEL PRODUCTO NO CONFORME

Enmallado de bleris

6.

Estampado de piezas

Masillado de bleris

Rempujada de piezas

Laminado del modelo del balén

Ensamblado del balén

Llenado y parchado de bleris

7
8.
9

g B W e

Troquelado de piezas

. Vulcanizado del balén

ANALISIS DE LAS CAUSAS DEL PROCESO

NO

PROCESO

CAUSAS

MEDIDA DE CORECCION

N° | Actividad

ACCION

Preventiva

Correctiva

CORRECION

SEGUIMIENTO Y VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA

N° | Responsable

Fecha

de

seguimiento

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

SI

NO

Fecha:

Firma:

Elaborado por:

Revisado por:

Fecha.

Firma:

Aprobado por:
Fecha:

Firma:
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3.4.2.12 CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
3.4.2.12.1 NOMBRE DEL PROCESO

Control de acciones correctivas y preventivas

3.4.2.12.2 OBJETIVO

Definir e implementar las acciones correctivas y preventivas necesarias para eliminar y
prevenir las causas de no conformidades reales o viables que afecten la calidad del

producto de Balones Guzman “Gama”
3.4.2.12.3 ALCANCE

Aplica a las causas reales y potenciales de los productos no conformes que afecten la

elaboracion del producto de Balones Guzméan “Gama”
3.4.2.12.4 RESPONSABLE
Administrador de Sistema de Gestidn de Calidad y Auditor Interno

3.4.2.12.5 PROCEDIMIENTO

N° | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1 Identificar observaciones, no conformidades, iniciativas de mejora y clasificar el

tipo de accion

2 Identificar la causa de la no conformidad

3 | Elaborar la propuesta a tomar, Evaluar alternativas, documentar el plan de accion

y definir un grupos de trabajo

Registrar el resultado del estudio (accion preventiva o correctiva)

Ejecutar las accidn (Preventiva o correctiva)

Dar seguimiento a cada proceso de desarrollo de las acciones

Aplicar la accion tomada (correctiva o preventiva)

Evaluar el impacto a la oportunidad de mejora

Ol O N| o o >

Verificar la efectividad en la operacion y en el SGC

10 | Realizar ajustes y retroalimentar a los responsables

11 | Actualizar los reportes de acciones y los alcances de no conformidad
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3.4.2.12.6 REGISTRO

BALONES GUZMAN “GAMA” C6digo:BGG-020-CACP

CONTROL DE ACCIONES Version: 1

Ei g’gamii CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS | Hoja: 44-45

DONDE: N.C: No Conformidad; A.C: Accion Correctiva; A.P: Accion Preventiva; A.M: Accion de Mejora

FECHA

TIPO DE
PROCESO IMPACTADO ACCION

AC | AP | AM

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD PROPUESTA DE MEJORA

TRATAMIENTO O CORRECCION

POSIBLES CAUSAS

Personas

Equipos

Métodos

Materiales

Condiciones ambientales
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PLAN DE ACCION

VERIFICACION DE
LA EFICACIA DE LA
ACCION

ACCIONES

RESPONSABLE DE
IMPLEMENTACION

FECHA DE
EJECUCION

RESPONSABLE
DE Sl NO FECHA
VERIFICACION

OBSERVACIONES:

Elaborado por:
Fecha:

Firma:

Fecha.

Firma:

Revisado por:

Aprobado por:
Fecha:

Firma:
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3.4.3 PROCESOS DE APOYO

Los procesos de apoyo de Balones Guzman son los que proporcionan recursos al resto

de procesos segun lo requieran estos.
3.4.3.1 VENTAS

3.4.3.1.1 NOMBRE DEL PROCESO
Ventas

3.4.3.1.2 OBJETIVO

Ofertar el producto de Balones Guzmén “Gama” a los clientes a nivel nacional,

especificando el valor del producto.

3.4.3.1.3 ALCANCE

Aplica al 4rea de Ventas de Guzman “Gama”
3.4.3.1.4 RESPONSABLE

Departamento de ventas

3.4.3.1.5 PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Explorar aquellos clientes que | ¢ Identificar a los clientes en perspectiva

aun no son clientes de Balones | ¢ Clasificar a los candidatos en funcion de su

1 | Guzman “Gama” pero que potencial de compra
tienen la gran posibilidad de | ¢ Elaborar una lista de clientes de acuerdo a
serlos su importancia y prioridad

e Investigacion de las particularidades de
cada cliente en perspectiva

e Preparacion de la presentacion de ventas

2 | Servicio de preventa enfocada en el posible cliente

e Obtencidon de la cita o planificacion de las

visitas personalizada
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3 | Presentacién del producto

Las caracteristicas del producto
Las ventajas del producto

Beneficios

Venta del producto en el

4 almacén

Recibir pedido del producto
Explica de las caracteristicas, beneficios del
producto

Cierre de la venta y entrega de factura

5 | Distribucion de productos

Recibir pedido del cliente de diferentes
ciudades del pais

Embarcar en el camion

Enviar por servir entrega o por transporte

terrestre

5 Servicio de Post venta

Verificacion de que se cumplan los tiempos
y condiciones de envio

Verificacion de una entrega correcta
Asesoramiento para un uso apropiado
Garantias en caso de fallas de fabrica
Posibilidad de cambio o devolucion en caso
de no satisfacer las expectativas del cliente

Descuentos especiales para compras futuras

Primeera ediclon
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3.4.3.2 ATENCION AL CLIENTE
3.4.3.2.1 NOMBRE DEL PROCESO
Atencion al cliente

3.4.3.2.2 OBJETIVO

Determinar las inquietudes sobre los productos, las quejas sobre productos no

conformes y realizar seguimiento a los clientes de Balones Guzman “Gama”
3.4.3.2.3 ALCANCE

Aplica al 4rea de atencidn al cliente de Guzman “Gama”

3.4.3.2.4 RESPONSABLE

Departamento de atencion al cliente

3.4.3.2.5 PROCEDIMIENTO

N° | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1 | Hacer tareas relativas a la emision, seguimiento y control de pedidos

2 | Atender a los clientes que solicitan informacidn relativa a la empresa y sus

productos

3 | Realizar la recepcion de quejas y reclamaciones y su tramitacion

4 | Larealizacion de actuaciones conducentes a la captaciéon de nuevos clientes

5 | Hacer seguimiento de las actuaciones tendentes a la fidelizacion de los clientes

existentes
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3.4.3.2.6 REGISTROS

BALONES GUZMAN “GAMA?”

f__) ATENCION AL CLIENTE
4 ,.15 2

Codigo:BBG-022-AAC

Version: 1

Balones Guzman “Gama”, en
comparacion con los de su

competencia?

gama % SEGUIMIENTO A CLIENTE Hoja: 50
Nombre del cliente: Ciudad: Teléfono:
Objetivo:

N° | Pregunta Valoracion
Excelente | Buena Mala | Pésima
1 ¢{Cémo califica a los productos de
Balones Guzman “Gama’?
2 ¢Cudl su nivel de satisfaccion al
consumir los productos de Balones
Guzman “Gama?
3 ¢Cual es su opinién sobre la atencion
por parte del personal de Balones
Guzman “Gama”?
4 ¢(Cémo califica a los productos de

Recomendaciones

ANALISIS:

PROBLEMA ENCONTRADO:

ALTERNATIVA DE SOLUCION:

NOMBRE DEL RESPONBABLE:

FIRMA
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BALONES GUZMAN “GAMA” | C6digo:BBG-023-CQ

M ,;g_) ATENCION AL CLIENTE Version: 1
7

ama £ CONTROL DE QUEJAS Hoja: 51

Nombre del cliente: Ciudad: Teléfono:

Nombre del proceso donde se detecto la queja

Fecha deteccion Fecha programada para el cierre | NUmero de dias para el
de la queja cierre de la queja
Queja detectada por :
Nombre: Cargo:

Andlisis y descripcion de las causas de la queja realizada

Correccion de la queja realizada

N° Actividad Responsable Fecha de
Cumplimiento

Seguimiento y verificacion de la efectividad de la Correccion

N° Responsable Fecha de | Accion Accion preventiva
seguimiento correctiva
Si No Si No
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3.4.3.2 COMPRAS

3.4.3.2.1 NOMBRE DEL PROCESO

Compras

3.4.3.2.2 OBJETIVO

Adquirir las materias primas al precio mas bajo, y reducir el costo final del producto de

Balones Guzman “Gama”, a través de seleccion de proveedores, control, verificacion de

los adquirido, estado de entrega; para el cumplimiento de los requisitos de los clientes.

3.4.3.2.3 ALCANCE

Aplica al departamento de compras de Balones Guzman “Gama”

3.4.3.2.4 RESPONSABLE

Departamento de Compras

3.4.3.2.5 PROCEDIMIENTO

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1

Evaluar proveedores

continuamente

e Estudiar precios

e Capacitad de suministrar

Definir los requisitos de compra

Cantidad de materiales
Unidad de medida
Color del material
Precio

Calidad

a > Wb E

Adquisicién de materias primas

Firmar contrato

e Establecer fecha de entrega materias

primas comprados

Realizar control de calidad de

materias primas

e Verificar condiciones de entrega

e Confirmar cumplimiento de requisitos

Realizar pago de materiales adquiridos
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5 | Guardar, clasificar y almacenar | ¢ Recibir materiales
materias primas e Clasificar materiales

e Guardar materiales

6 | Realizar inventarios y control de mercancias de acuerdo a sus dimensiones

7 | Aprovisionamiento de materiales | Recibir hoja de pedido

Seleccionar material pedido

Entrega de material pedido
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3.4.3.2.6. REGISTROS

o BALONES GUZMAN “GAMA” Codigo:BBG-024-Cl
oWV 0

'fwf’,&l DEPARTAMENTO DE COMPRAS Version: 1

fgama o CONTROL DE INVENTARIOS Hoja: 54
Fecha | Departamento | Descripcion de Unidades fisicas Valoracion

o proveedor material Entrada | Salida Inventario Precio | Importe | Precio Precio final
final unitario medio
RESPONSABLE:
Firma

PRIMERA EDICION
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BALONES GUZMAN “GAMA” C6digo:BBG-025-0C
/ DEPARTAMENTO DE COMPRAS Version: 1
Mu % ORDEN DE COMPRAS Hoja: 55
Responsable: Fecha:
Proveedor: Teléfono:
CODIGO | DESCRIPCION | UNIDAD | PRECIO CANTIDAD | TOTAL INGRESO DE MATERIAL COMPRADO
DE  MATERIA | MEDIDA | UNITARIO FECHA | CONDICIONES DE | CUMPLIMIENTO | OBSERVACIONES
PRIMA ENTREGA DE REQUISITOS
BUENA | MALA | SI INO

PRIMERA EDICION
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BALONES GUZMAN “GAMA” C6digo:BBG-026-EM

M f__) DEPARTAMENTO DE COMPRAS | Version: 1
AF o e
f

ENTREGA DE MATERIALES Hoja: 56

Baml —

Departamento Al departamento de

Fecha

CODIGO | DESCRIPCION DE MATERIALES | UNIDAD | CANTIDAD

Jefe de Produccion Compras
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3.4.3.3 CONTABLIDAD

3.4.3.3.1. NOMBRE DEL PROCESO
Contabilidad

3.4.3.3.2. OBJETIVO

Proporcionar informacion de hechos econémicos, financieros y sociales suscitados en la
Empresa Balones Guzman “Gama”; de forma continua, ordenada y sistematica, sobre la

marcha y desenvolvimiento de la misma, con relacidn a sus metas y objetivos trazados.
3.4.3.3.3. ALCANCE

Aplica al Departamento de Contabilidad de Balones Guzméan “Gama”

3.4.3.3.4. RESPONSABLE

Departamento de Compras

3.4.3.3.5. PROCEDIMIENTO

N° | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1 | > Registrar en forma clara y precisa, todas las operaciones de ingresos y egresos

2 | » Informar, en cualquier momento una imagen clara de la situacion financiera

de la empresa

3 | » Decidir, suministrar informacion requerida para las operaciones de
planeacion, evaluacion y control, salvaguardar los activos de la organizacion

y comunicarse con partes interesadas a la empresa

4 | » Prever con anticipacion las posibilidades futuras de la organizacion

5 | » Comprobar la transparencia, ante terceras personas de todos actos de caracter

juridico.
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3.4.3.3.6. REGISTROS

, ¢ | BALONES GUZMAN “GAMA” | Codigo:BBG-027-ESI
mﬁﬂi‘fww ESTADO DE SITUACION INICIAL | Version: 1
: ersion:
Pgmfi%j Al De Del Hoja: 58
ACTIVO PASIVO
CORRIENTE CORRIENTE
DISPONIBLE CORTO PLAZO
EXIGIBLE LARGO PLAZO
REALIZABLE TOTAL PASIVO
FIJO PATROMONIO
NO CORRIENTE CAPITAL SOCIAL
TOTAL PASIVO
TOTAL ACTIVO TOTAL PASIVO+
CAPITAL

BALONES GUZMAN “GAMA”

Cddigo:BBG-028-LD

LIBRO DIARIO Version: 1
fm Del al __ de del Hoja: 58
FECHA | DETALLE REF | PARCIAL | DEBE HABER

PRIMERA EDICION
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BALONES GUZMAN “GAMA?”
MAYORIZACION

qgﬁgam;’i | Del___al __ de del

Cddigo:BBG-029-LM

Version: 1

Hoja: 59

NOMBRE DE LA CUENTA

NOMBRE DE LA CUENTA

DEBE HABER

DEBE HABER

BALONES GUZMAN “GAMA”

Cddigo:BBG-30-LD

M ,;a_) BALANCE DE COMPOBACION | Version: 1
Ypama & Al del del Hoja: 59
NOMBRE DE LAS SUMAS SALDOS
CUENTAS DEBE HABER DEUDOR | ACREEDOR
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
TOTAL $ $ $ $
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7oA BALONES GUZMAN “GAMA” Codigo:BBG-31-ER
)

1w yif ESTADO DE RESULTADOS Version: 1

Fpama £ Al De Del Hoja: 60
INGRESOS OPERACIONALES

VENTAS

(-) | DEVOLUCION EN VENTAS

(-) | DESCUENTO EN VENTAS

VENTAS NETAS

(-) | COSTO DE VENTA

MERCADERIA (1.)

COMPRAS

(-) | DEVOLUCION EN COMPRAS

(-) | DESCUENTO EN COMPRAS

COMPRAS NETAS

MERCADERIA DPV

(-) | MERCADERIA (1.F)

(=) | UTILIDAD BRUTA EN
VENTAS

(-) | GASTOS OPERACIONALES

(-) | GASTOS DE
ADMINISTRACION

GASTOS GENERALES

GASTO SUELDOS

TOTAL GASTOS DE
ADMINISTRACION

(-) | GASTOS DE VENTAS

GASTO TRANSPORTE

GASTO PUBLICIDAD

TOTAL GASTOS DE VENTA

TOTAL GASTOS
OPERACIONALES

(=) | UTILIDAD DEL EJERCICIO

(-) | 15% PARTICIPACION TRAB

(-) | 25% IMPUESTO A LA RENTA

(=) | UTILIDAD DEL EJERCICIO
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BALONES GUZMAN “GAMA” | Codigo:BBG-032-ESF
M i ESTADO DE SITUACION FINAL | Version: 1
Ygama & Al De Del Hoja: 61
ACTIVO PASIVO
CORRIENTE CORRIENTE
DISPONIBLE CORTO PLAZO
EXIGIBLE LARGO PLAZO
REALIZABLE TOTAL PASIVO
FIJO PATROMONIO
NO CORRIENTE CAPITAL SOCIAL
RESULTADO DEL
EJERCICIO
TOTAL PASIVO
TOTAL ACTIVO TOTAL PASIVO+ CAPITAL

3.4.3.4 TALENTO HUMANO
3.4.3.4.1. NOMBRE DEL PROCESO
Talento Humano

3.4.3.4.2. OBJETIVO

Administrar eficientemente el Talento Humano de la Empresa Balones Guzmaéan
“Gama” mediante una efectiva contratacion de los colaboradores; realizando acciones
de formacion, desarrollo y capacitacidon del Personal; en concordancia de las exigencias

del entorno.

3.4.3.4.3. ALCANCE

Aplica al departamento de Talento Humano de Balones Guzman “Gama”
3.4.3.4.4. RESPONSABLE

Gerente de Talento Humano
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3.4.3.4.5. PROCEDIMIENTO

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Administracion de personal

» Asegurar que la empresa cumple legislaciones
del trabajo y obligaciones tributarias vy
sociales.

» Aplicar las legislaciones del trabajo y

obligaciones tributarias y sociales.

Entrenamiento y formacién

A\

Desarrollar planes de capacitacion

A\

Formacion  orientados a mejorar la
competencia de los trabajadores

Desarrollar el potencial humano.

Motivacion de los
colaboradores

Ejecutar acciones integradas que ayuden a
preservar la calidad de vida del trabajador
Mejorar su estado de salud fisica y emocional.
Integrar al personal a través

YV V|V

A. Recreacion y deportes

B. Eventos socio culturales

C. Atencidn y acompafiamiento social
D. Administracion de convenios

E. Capacitaciones preventivas

Reclutamiento y seleccion

Implementar acciones necesarias para entregar a
las diferentes dependencias personal competente y

capacitado que contribuya al cumplimiento

Seguridad y salud

ocupacional

Crear politicas y controles que minimicen los
riesgos de accidentes que atentan contra la salud

del trabajador en cada puesto de trabajo

3.4.3.46. REGISTROS

3.4.3.4.6.1 PERFILES DE PUESTOS

Los siguientes perfiles detallan

la formacion académica, las funciones y

responsabilidades, la experiencia, los conocimientos, habilidades y aptitudes que debe

tener el personal de Balones Guzman “Gama” para cumplir con los requisitos de

Sistema de Gestion de Calidad.
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BALONES GUZMAN “GAMA” | C6digo:BBG-033-GG

B AW
M’fw L TALENTO HUMANO Version: 1

Fyama &7 GERENTE GENERAL Hoja: 63-64

INFORMATION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Gerente General
Rol del puesto Administrativo
MISION

Lograr una optima administracion de los sistemas y recursos que la infraestura técnica,

organica y operativa de Balones Guzman “Gama”

DESCRIPCION DEL PUESTO

A) FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1.
2.
3.

Ejercer la representacion legal de la Empresa.

Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo plazo.
Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también de las
funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta.
Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado y detectar las
desviaciones o diferencias.

Coordinar el namero y calidad de clientes, realizar las compras de materiales,
resolver sobre las reparaciones o desperfectos en la empresa.

Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero, administrativo,

personal, contable entre otros.

B) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

ESTUDIOS: Ingeniero de Empresas o carreras a fines
EXPERIENCIA: 2 afios
CONOCIMIENTOS: 1. Administracion del Personal

2. Manejo del Cogido de trabajo, Ley de compafiias.
3. Direccién de empresas
4. Manejo de herramientas administrativas

5. Contabilidad Financiera
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C) COMPETENCIAS

DESTREZA

DEFINICION

Orientacidén a

resultados

Debe ser capaz de emprender transformaciones y reformas, para

alcanzar logros concretos a corto plazo.

Comunicacion

Escuchar los diferentes puntos de vista e ideas y transmitir de

efectiva forma clara, transparente, veraz y oportuna de manera verbal o
escrita las ideas, prioridades y planes verificando su recepcion.

Trabajo en Es la capacidad de cohesionar un equipo y lograr que este se

equipo comprometa con los objetivos y colabore de manera coordinada
para su cumplimiento.

Innovacion y Identificar oportunidades de mejora para cambiar, optimizar y

mejora continua

desarrollar los procesos o productos orientados al cliente interno

y externo.

Liderazgo

Es la capacidad para influir en otros, con base en valores, para

orientar su accionar al logro de objetivos.

Planificacion y

organizacion

Planifica y organiza el trabajo de su unidad y otras areas
subordinadas de manera eficiente y efectiva. Dirige procesos de
trabajo interdependientes alineado a objetivos estratégicos o
institucionales. Establece procedimientos y mecanismos de
control y correccién que permiten tomar medidas efectivas o
inmediatas. Desarrolla cronogramas de trabajo compartidos con

las unidades subordinadas.

Pensamiento

Logico

Analiza, comprende y sintetiza informacioén de manera sistémica
ubicando causas y efectos posibles, anticipa escenarios para
analizar alternativas. Utiliza este procesamiento de informacion
para dar soluciones estratégicas a las demandas de su trabajo.
Demuestra criterio para establecer prioridades en sus procesos de

trabajo.
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BALONES GUZMAN “GAMA” | Codigo:BBG-034-GP

;.
g fﬂﬂ?mﬁw" ) TALENTO HUMANO Version: 1

Ygama GERENTE DE PRODUCCION Hoja: 65-66

INFORMATION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Gerente de Produccion
Rol del puesto Administrativo
MISION

Prever, organizar, integrar, dirigir, controlar y retroalimentar las operaciones de las
areas productivas garantizando el cumplimiento de los planes de produccion, con un
eficiente manejo de recursos y dentro de los estandares de productividad y calidad

establecidos

DESCRIPCION DEL PUESTO

A) FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Elaborar y dirigir los planes de produccion, la politica de compras y logistica de
materias primas.

2. Cooperar con el Departamento Comercial para adaptar la produccién a las
necesidades del cliente

3. Planificar la fabricacion segun las especificaciones de materiales, procesos, plazos,
instalacion.

4. Realizar control de calidad de los procesos y productos

5. Coordinar y supervisar el disefio, construccion y montaje de las nuevas

instalaciones productivas, asi como vigilar el mantenimiento de las existentes

B) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

ESTUDIOS: Ingeniero Industrial
EXPERIENCIA: 2 afio
CONOCIMIENTO: 1. Gestién por proceso
3. Elaboracion de Presupuestos
4. Elaboracién de mantenimiento preventivo y correctiva
5. Logistica
6. Manejo de Norma I1SO 9001
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C) COMPETENCIAS

DESTREZA

DEFINICION

Orientacién a

resultados

Debe ser capaz de emprender transformaciones y reformas, para

alcanzar logros concretos a corto plazo.

Dialogo efectivo

y articulador

Capacidad para definir directrices, articular relaciones, crear redes,
negociar acuerdos y vincularse efectivamente con el nivel politico,
para el logro de metas. Asimismo, tener capacidad para escuchar y

comunicarse de manera fluida y directa.

Liderazgo Capacidad para convocar, legitimizarse y conducir a los equipos

catalizador hacia los objetivos propuestos. Asimismo, tomar decisiones, lograr
resultados y promover un clima positivo y alentador.

Tolerancia y | Valorar las diferencias personales, negocia las discrepancias y

flexibilidad cambia de idea cuando identifica oportunidades.

Planificacion vy

organizacion

Planifica y organiza el trabajo de su unidad y otras areas
subordinadas de manera eficiente y efectiva. Dirige procesos de
trabajo interdependientes alineado a objetivos estratégicos o

institucionales.

Orientacién al
Cliente Interno y

Externo

Aclara los requerimientos, investiga, identifica y comprende las
necesidades actuales y potenciales de los clientes internos y
externos. Se anticipa y orienta a sus clientes en la solucion de sus
problemas o desarrolla alternativas de solucién, las que explica con
detalle a sus usuarios. Atiende las solicitudes oportunamente y
mantiene informado a su usuario de la situacion del proceso del

servicio.
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BALONES GUZMAN “GAMA” Codigo:BBG-035-GTH

o W
MA TALENTO HUMANO Version: 1

Ygama & GERENTE DE TALENTO HUMANO | Hoja: 67-68

INFORMATION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Gerente de Talento Humano
Rol del puesto Administrativo
MISION

Administrar eficientemente el Talento Humano de la Empresa Balones Guzman
“Gama” mediante una efectiva contratacion de los colaboradores; realizando acciones

de formacion y desarrollo del Personal; en concordancia de las exigencias del entorno.

DESCRIPCION DEL PUESTO

A) FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Administrar los recursos humanos de la empresa, asi como, los proyectos de mejora
y desarrollo que se requieran.

2. Administrar el departamento de Talento Humano elaborando, ejecutando y
controlando politicas y procedimientos que permitan a la organizacion alcanzar sus
objetivos.

3. Disefiar y difundir las politicas de reclutamiento y seleccion de personal para su
contratacion segun la legislacién vigente de cada pais.

4. Proponer los modelos de evaluacion por competencias de los trabajadores en
coordinacion con sus jefaturas y supervisar su ejecucion.

5. Proporcionar un buen clima laboral de cooperacion y trabajo en equipo.

6. Organizar, alinear y revisar los procesos de recursos humanos.

7. Promover la motivacion e integracién, asi como las condiciones de trabajo que

garanticen la salud y seguridad ocupacional.

B) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

ESTUDIOS: Ingeniero de empresas

EXPERIENCIA: 2 afio

CONOCIMIENTOS: 1. Cbdigo de trabajo
2. Proceso de Contratacion de Personal
3. Legislacién Laboral

4. Gestion de Talento Humano
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5. Comportamiento Organizacional
6. 7 Habitos de la gente altamente efectiva

C) COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GLOBALES

DESTREZA

DEFINICION

Orientaciéon a

Debe ser capaz de emprender transformaciones y reformas, para

resultados alcanzar logros concretos a corto plazo.

Dialogo Capacidad para definir directrices, articular relaciones, crear redes,

efectivo y | negociar acuerdos y vincularse efectivamente con el nivel politico,

articulador para el logro de metas. Asimismo, tener capacidad para escuchar y
comunicarse de manera fluida y directa.

Liderazgo Capacidad para convocar, legitimizarse y conducir a los equipos

catalizador hacia los objetivos propuestos. Asimismo, tomar decisiones, lograr

resultados y promover un clima positivo y alentador.

Tolerancia vy
flexibilidad

Valorar las diferencias personales, negocia las discrepancias y
cambia de idea cuando identifica oportunidades.

Planificaciéon y

organizacion

Planifica y organiza el trabajo de su unidad y otras areas
subordinadas de manera eficiente y efectiva. Dirige procesos de
trabajo interdependientes alineado a objetivos estratégicos o

institucionales.

Orientacién al
Cliente Interno

y Externo

Aclara los requerimientos, investiga, identifica y comprende las
necesidades actuales y potenciales de los clientes internos y
externos. Se anticipa y orienta a sus clientes en la solucion de sus
problemas o desarrolla alternativas de solucion, las que explica con
detalle a sus usuarios. Atiende las solicitudes oportunamente y
mantiene informado a su usuario de la situacion del proceso del

servicio.
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sy BALONES GUZMAN “GAMA” C6digo:BBG-036-AC
o _
5 TALENTO HUMANO Version: 1
pama & A
' ATENCION AL CLIENTE Hoja: 69
INFORMATION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Atencion al Cliente
Rol del puesto Administrativo
MISION

Determinar las inquietudes sobre los productos, las quejas sobre productos no
conformes y realizar seguimiento a los clientes de Balones Guzman “Gama”

DESCRIPCION DEL PUESTO

A) FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Hacer tareas relativas a la emision, seguimiento y control de pedidos

2. Atender a los clientes que solicitan informacion relativa a la empresa y sus
productos

3. Realizar la recepcion de quejas y reclamaciones y su tramitacion

La realizacion de actuaciones conducentes a la captacion de nuevos clientes

5. Hacer seguimiento de las actuaciones tendentes a la fidelizacion de los clientes
existentes

&

B) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

ESTUDIOS: Ingeniero Comercial, Ingeniero En Marketing o Carreras a Fines
EXPERIENCIA: 2 afios
CONOCIMIENTOS: 1. Manejo de herramientas tecnoldgicas y comunicaciones
2. Negociacion
4. Comportamiento del mercado
5. Analisis de Resultados

C) COMPETENCIAS

DESTREZA DEFINICION
Facilidad de Es la capacidad de comunicar ideas de manera clara y precisa
palabra

Servicio al cliente | Implica el deseo de ayudar o servir a los demas, con el fin de
satisfacer las necesidades de este.

Flexibilidad Es la capacidad de adaptarse en distintas y variadas situaciones
Trabajo en Es el interés de cooperar y trabajar de manera coordina y con los
equipo demas con la finalidad de conseguir algo en comun
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o oV _
MWJ) TALENTO HUMANO Version: 1
Vs £ CONTABILIDAD Hoja: 70-71
INFORMATION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Contabilidad
Rol del puesto Administrativo
MISION

Proporcionar informacién de hechos econémicos, financieros y sociales suscitados en

la Empresa Balones Guzman “Gama”; de forma continua, ordenada y sistematica, sobre

la marcha y desenvolvimiento de la misma, con relacion a sus metas y objetivos

trazados.

DESCRIPCION DEL PUESTO

A) FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1.
2.

Registrar en forma clara y precisa, todas las operaciones de ingresos y egresos
Informar, en cualquier momento una imagen clara de la situacion financiera de la
empresa

Decidir, suministrar informacion requerida para las operaciones de planeacion,
evaluacion y control, salvaguardar los activos de la organizacion y comunicarse con
partes interesadas a la empresa

Prever con anticipacion las posibilidades futuras de la organizacion

Comprobar la transparencia, ante terceras personas de todos actos de caracter

juridico.

B) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

ESTUDIOS: Ingeniero Contabilidad y Auditoria CPA
EXPERIENCIA: 2 afios
CONOCIMIENTOS: 1. Principios y préacticas de contabilidad.

2. Aplicacién y desarrollo de sistemas contables.

3. Leyes, reglamentos y decretos con el area de contabilidad.
4. Clasificacion y andlisis de la informacion contable

5. Procedimientos para hacer auditorias

PRIMERA EDICION Phgina 70




mﬁ@mﬂ

'J‘ ..a:'.:
fgama =

o

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
MANUAL DE CALIDAD

C) COMPETENCIAS

DESTREZA DEFINICION

Orientacion a | Debe ser capaz de emprender transformaciones y reformas, para
resultados alcanzar logros concretos a corto plazo.

Habilidad Es la capacidad para utilizar los nimeros de manera efectiva y de
numerica razonar adecuadamente empleando el pensamiento logico.
Trabajo en | Capacidad para solicitar opinién a los demas, y valorar las ideas.
equipo Manteniendo una actitud abierta para aprender de otros.
Planificacion vy | Planifica y organiza el trabajo de su unidad y otras areas

organizacion

subordinadas de manera eficiente y efectiva. Dirige procesos de
trabajo interdependientes alineado a objetivos estratégicos o

institucionales.

Liderazgo

Es la capacidad para influir en otros, con base en valores, para

orientar su accionar al logro de objetivos.
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INFORMATION DEL PUESTO
Nombre del puesto: Vendedor
Rol del puesto Administrativo
MISION

Ofertar el producto de Balones Guzman “Gama” a los clientes a nivel nacional,

especificando el valor del producto.

DESCRIPCION DEL PUESTO

A) FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Asesora a los clientes en los productos exhibidos y dar alternativas de compra, de
acuerdo a las necesidades de los clientes

2. Cumplimiento con los presupuestos de ventas definidos por | organizacion

3. Negociacion con el cliente que genere valor agregado y sea durable y perdurable en
el tiempo

4. Alinear la estrategia del cliente con la de la Compafiia

5. Propender la permanencia de los clientes asimilando los cambios con una
permanente evolucion.

6. Acompaiiar al cliente en su operacion y desarrollo.

7. Desarrollo de los clientes teniendo en cuenta su segmentacion.

8. Acompanar y realizar el seguimiento permanente a la ejecucion de los planes de
mercadeo

9. Ejecutar la estrategia de visibilidad

10. Responder por la distribucion en un territorio especifico.

11. Mantener atendido un territorio especifico.

12. Garantizar la presencia del portafolio adecuado para cada cliente.

13. Desarrollo de las marcas para posicionarlas en el mercado

B) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

ESTUDIOS: Ingeniero en Marketing o carreras a fines
EXPERIENCIA: 1lafios
CONOCIMIENTOS: 1. Finanzas
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2. Indicadores de Gestion

3. Conocimientos de mercado

4. Administracion de inventarios
5. Negociacion

6. Planes y Politicas comerciales

C) COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GLOBALES

DESTREZA DEFINICION

Orientacion a | Debe ser capaz de emprender transformaciones y reformas, para

resultados alcanzar logros concretos a corto plazo.

Trabajo en | Es la capacidad de cohesionar un equipo y lograr que este se

equipo comprometa con los objetivos y colabore de manera coordinada
para su cumplimiento.

Proactivo Es no solo tomar la iniciativa, sino también hacerse responsable
por la vida propia.

Liderazgo Es la capacidad para influir en otros, con base en valores, para
orientar su accionar al logro de objetivos.

Adaptabilidad Capacidad de adaptarse de un situacién a otra

Discrecion Es la capacidad de guarda un secreto o de no contar lo que se
sabe.
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INFORMATION DEL PUESTO

Nombre del puesto: Obrero
Rol del puesto Produccion
MISION

Elaborar los productos de acuerdo a los requisitos de conformidad establecidos por los

clientes de la organizacion

DESCRIPCION DEL PUESTO

A) FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Ejecutar las tareas de operacion del producto sobre la base de las pautas asignadas.
Cumplir con los horarios establecidos por el departamento de produccion.
Cumplir con las tareas asignadas

Velar por el correcto uso de los equipos que conforman el area de produccion.
Reportar los dafios o0 anomalias al &rea técnica y de produccion.

Mantener los equipos y areas de trabajo en condiciones para trabajar.

N o o a A~ w Db E

Notificar al area técnica y coordinacion de produccion, los requerimientos de
materiales para la realizacion de su trabajo.
8. Hacer un control de calidad los materiales a utilizar

9. Las demas que le sean asignadas segun la naturaleza de su cargo

B) REQUERIMIENTOS DEL PUESTO

ESTUDIOS: Bachiller Técnico (Cualquier, area)
EXPERIENCIA: 2 afios
CONOCIMIENTOS: 1. Capacidad de entender disefios
2. Manejo que maquinaria
3. Mantenimiento de maquinarias
4. Control de Productos Terminados

5. Matematica Bésica

PRIMERA EDICION Phging 74




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
MANUAL DE CALIDAD

mﬂﬂﬂm ﬂ" V)
q"l;‘ ol

C) COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GLOBALES

DESTREZA

DEFINICION

Orientacidén a

Debe ser capaz de emprender transformaciones y reformas, para

resultados alcanzar logros concretos a corto plazo.

Trabajo en Es la capacidad de cohesionar un equipo y lograr que este se

equipo comprometa con los objetivos y colabore de manera coordinada
para su cumplimiento.

Liderazgo Es la capacidad para influir en otros, con base en valores, para

orientar su accionar al logro de objetivos.

Comunicacion

efectiva

Escuchar los diferentes puntos de vista e ideas y transmitir de
forma clara, transparente, veraz y oportuna de manera verbal o

escrita las ideas, prioridades y planes verificando su recepcion.

Compromiso con

la organizacion

Detecta obstaculos o fallas que interfieran con el cumplimiento de

objetivos de trabajo.

Compromiso con

el aprendizaje

e Tiene conciencia de las propias fortalezas y debilidades

e Genera acciones de cambio a partir del conocimiento de sus
fortalezas y debilidades.

e Aprovecha la oferta de cursos y la red de trabajo de la

organizacion para el aprendizaje continuo

Proactivo Reporta dificultades y actda para resolver los problemas que se
presentan en su trabajo; esta comprometido con la calidad del
resultado de su trabajo

Flexibilidad Acepta sus errores Y criticas en forma abierta, reconoce la validez

del punto de vista de los demas sin ponerse a la defensiva. Es
curioso y positivo ante los cambios; mantiene perseverancia ante

las dificultades.
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3.4.3.4.6.2 PLAN DE CAPACITACION

. BALONES GUZMAN “GAMA” C6digo:BBG-039-PC
oV 0
Mffw = TALENTO HUMANO Version: 1
st PLAN DE CAPACITACION Hoja: 76
TEMA OBJETIVO CONTENIDO HERRAMIENTAS REALIZACION RESPONSABLE ALCANCE OBSERVACIONES

FECHA | DURACION | LUGAR
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Responsable:
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N° [ NOMBRE APELLIDO DIAS
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H/E | HIS Firma H/E | HIS Firma H/E | HIS Firma H/E | HIS Firma H/E | HIS Firma
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CAPITULO IV
ACTAS DE COMPROMISO

4.1 POLITICA DE CALIDAD

Lo

6\

Balones quzmbn ‘Gama” se caracteriza por elaborar productos de alta calidad para
satisfacer las wecesidades Yy requerimientos de nuestros clientes a través de una
atencibn personaliza contando con talento huwano capacitado pava cumplir los
requisitos de la calidad, J'wid’wos Yy legales ew la elaboracién del producto Y la

Prestaciéw del serviclo Y mantener un wugjom miento continup.

4.2 OBJETIVO DE LA CALIDAD

* (mplementar un sistema que permita medir la satisfaceion del cliente

o Asegurar la satisfaceibn del cliente

* Capacitar al talento humano

o Verificar el cumplimiento de los requisitos del producto durante tooo el

Proceso

4.3 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La direccion de Balones Guzman “Gama” que se encargara de manejar e implementar
el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad cumpliendo con los requisitos del

cliente y las normativas juridicas legales; a través de las siguientes acciones:
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® satisfacer las expectativas de los clientes tanto intermos Y
externos
® ectablecer, soclalizar, Yy revisar continuamente la politica y

objetivos de calidad

&

Establecer un plan de calidad

&

Aslonar Los vecursos necesarios

&

Cumpliv con los requisitos solicitados por el cliente en Lo

realizacion y entrega del producto

® Proveer Los recursos necesarios pava La bmplementacidn del diseio
de Sistema de Gestion de calidad

® wrealizar una revision peribdica del Sistema DE Gestibn DE
calidad

® enitir informes sobre los avances de Lo eficacia de nuestro

sistema.

&

velar por la seguridad y prevenir los accldentes de trabajo

&

Llevara a cabo Lo evaluacion sistematica del sqe, politica Y

objetivos de calidad para su weejora oportuna.
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ANEXOS

ANEXO1: CARTA DE COMPROMISO INICIAL

Riobamba, 1 de Febrero del 2014

CARTA DE COMPROMISO

Balones Guzman “Gama” se compromete a cumplir con todos los requisitos
de la Norma ISO 9001: 2008 que sean aplicables a nuestra organizacion, tomar
conciencia moral para trabajar enmarcandonos con la misién, vision, objetivos,
politicas, normas y reglamentos que rige a este sistema.

El representante de Balones Guzman Gama sera el JEFE DE PRODUCCION
quien se asegurard de que se establecen, implementen y mantienen los
procesos necesarios para el Sistema de Gestiéon de Calidad, seguimiento e
informar el avance a la alta direccién del mismo, la socializacién a todos los
que conforman la organizacion esta socializacion se realizara mediante el
proceso de comunicacién formal dicha para que la informacién no sé
distorsione y se tenga evidencias de la misma para su respectiva toma de
decisiones .

Atentamente

o

2.

E P u -G_ . gﬁ\—o
Sr. Enrlﬂ Guzman M”gama
| Y TELF.

GERENTE DE BALONES GUZMAN “GAMA”
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OBJETIVO DEL PLAN DE CALIDAD

ESPECIFICAR LA INTENCION DE DIRECCION QUE FORMALMENTE TIENE PARA ASEGURAR LA

SATISFACCION DE SUS CLIENTES.

PoLiTica DE CALIDAD

Balones Guzman “Gama” se caracteriza por elaborar productos de alta calidad para

satisfacer las necesidades y requerimientos de nuestros clientes a través de una atencion

personaliza contando con talento humano capacitado para cumplir los requisitos de la

calidad, juridicos y legales en la elaboracion del producto y la prestacion del servicio y

mantener un mejoramiento continuo.

LiNEA BASE DE CALIDAD DE LA EMPRESA: ESPECIFICAR LA LINEA DE ACCION PARA EL

PRODUCTO DE BALONES GUZMAN “GAMA” Y PARA SU GESTION. PARA CADA FACTOR DE

CALIDAD RELEVANTE DEFINIR LOS OBJETIVOS DE CALIDAD, LAS METRICAS A UTILIZAR, Y

LAS FRECUENCIAS DE MEDICION Y DE REPORTE.

META DEL

LINEA DE| OBJETIVO DE INDICADOR ANODE | RESPONSABLE
) ACTIVIDAD PLAN DE
ACCION CALIDAD DE LOGRO PLAZO
CALIDAD
Dar a conocer al | Capacitar Numero  de | 100% de [ 2014 Gerente General
personal la | constantemen | colaboradore | entendimient
Socializar el | existencia e |te al talento |s capacitados |0 del
SGC importancia  del | humano de la funcionamien
Sistema de Gestién | empresa to del SGC
de Calidad
Aplicar Porcentaje de | 98% de [ 2016 Gerente de
. planificadam | clientes clientes Produccién
o Medir el grado de a . .
Seguimiento de ) N ente satisfechos satisfechos
. satisfaccion de los
clientes ) encuestas de
clientes o
seguimiento
al cliente
Mantener el | Realizar un | Numero de|100% de [ 2014 Gerente General
) . productos de | estudio  me | productos productos
Mejorar calidad . .
acuerdo a las | mercado mejorados mejorados su
del producto ) )
tendencias del calidad
mercado
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Verificacion del | Verificar el avance | Analizar el | Porcentaje de | 95% de la| 2016 Auditor Interno
cumplimiento de implantacion y |avance  de | cumplimient |implantacion del SGC
del SGC cumplimiento  de | implantacién | o de |y avance del
conformidad  del | Y requisitos del | SGC
Sistema de Gestion | cumplimient | Sistema  de
de Calidad 0o de los|Gestion de |100% de
requisitos del | Calidad cumplimient
producto 0 de
durante todo conformidad
el proceso es

PLAN DE EJORA DE PROCESOS: ESPECIFICAR LOS PASOS PARA ANALIZAR LOS

PROCESOS, LOS CUALES FACILITARAN LA IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES QUE GENERAN

DESPERDICIO O QUE NO AGREGAN VALOR.

Cada vez que se deba mejorar un proceso se seguiran los siguientes pasos:

Delimitar el proceso

Determinar la oportunidad de mejora

Tomar informacion sobre el proceso

Analizar la informacion levantada

Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso
Aplicar las acciones correctivas

Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas

© N o o~ w DN PE

Estandarizar las mejoras logradas para hacerlas parte del proceso

DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA LA CALIDAD: ESPECIFICAR QUE DOCUMENTOS

NORMATIVOS REGIRAN LOS PROCESOS Y ACTIVIDADES DE GESTION DE LA CALIDAD

1 .Control de documentos y registros

2. Para Auditorias de Procesos

3. Administracién de SGC y Mejora continua

PROCEDIMIENTOS | 4. Atencion al cliente, Ventas

5. Control, de calidad, producto no conforme

6. Procesos de Produccion y Tarento Humano

7. Control de Acciones correctivas y preventivas
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8. Compras

1. Métricas

2. Linea Base de Calidad

FORMATOS
3. Plan de Gestion de Calidad
4. Manual de calidad
1. Seguimiento a clientes
CHECKLISTS 2. De Auditorias

3. De Acciones Correctivas

PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD: ESPECIFICAR EL ENFOQUE PARA REALIZAR LOS
PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD INDICANDO EL QUE, QUIEN, COMO, CUANDO,

DONDE, CON QUE, Y PORQUE

El aseguramiento de calidad se hara monitoreando continuamente la
performance del trabajo, los resultados del control de calidad, y

sobre todo las métricas

ENFOQUE DE | De esta manera se descubrird tempranamente cualquier necesidad de

ASEGURAMIENT | auditoria de procesos, o de mejora de procesos

ODELA Los resultados se formalizardn como solicitudes de cambio y/o

CALIDAD acciones correctivas/preventivas
Asimismo se verificard que dichas solicitudes de cambio, y/o
acciones correctivas/preventivas se hayan ejecutado y hayan sido
efectivas
El control de calidad se ejecutara revisando los entregables para ver
si estan conformes o no

ENFOQUE DE

Los resultados de estas mediciones se consolidaran y se enviaran al
CONTROL DE LA _ )
proceso de aseguramiento de calidad
CALIDAD

Asimismo en este proceso se hara la medicion de las métricas y se

informaran al proceso de aseguramiento de calidad
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Los entregables que han sido reprocesados se volveran a revisar

para verificar si ya se han vuelto conformes

Para los defectos detectados se tratard de detectar las causas raices
de los defectos para eliminar las fuentes del error, los resultados y
conclusiones se formalizardn como solicitudes de cambio y/o

acciones correctivas/preventivas

Cada vez que se requiera mejorar un proceso se seguira lo siguiente:

Aplicar las acciones correctivas

Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas

1. Delimitar el proceso
2. Determinar la oportunidad de mejora

ENFOQUE DE 3. Tomar informacidn sobre el proceso

MEJORA DE 4. Analizar la informacion levantada

PROCESOS 5. Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso

6.
7.
8.

Estandarizar las mejoras logradas para hacerlas parte del

proceso

PRIMERA EDICION Phging 4




