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RESUMEN

El desarrollo del trabajo presenta en primer lugar los aspectos generales de la
empresa Zamex marroquinera ubicada en el municipio de Belén Narifio, luego se
procede a realizar un diagnéstico de sus entornos internos como externos
conformando diferentes matrices que permiten determinar el estado de la
empresa y enfocarla hacia un direccionamiento estratégico que facilite la
implementacion de un SIGC.

Se establece el proceso para el disefio de una guia para la implementacién de un
sistema integrado de gestidén de calidad y ambiental segin las normas NTC ISO
9001 - 2015 e ISO 14001 — 2015 mediante la descripcion de las clausulas y la
elaboracion de formatos guias que facilitaran el proceso de implementacion en la
empresa , teniendo en cuenta la importancia de un SIGC bajo estas normas, las
cuales ayudan a la empresa a: mejorar el ordenamiento interno, mejorar en el
andlisis de los productos y procesos, facilitar el planeamiento de todas las
actividades, mejorar la comprension de politicas, objetivos y procesos de trabajo,
mejorar las relaciones con los clientes y proveedores, generar mayores
oportunidades de mercado, hacer un uso adecuado de los recursos y contribuir
con el medio ambiente, cumplir con la legislacion vigente.



ABSTRAC

The development of the work presents first the general aspects of the company
Zamex marroquinera located in the municipality of Belén Narifio, then one
proceeds to realize a diagnosis of his internal as external environments shaping
different counterfoils that allow to determine the condition of the company and to
focus it towards a strategic addressing that facilitates the implementation of a
SIGC.

The process is established for the design of a guide for the implementation of an
integrated system of quality management and environmental according to the
procedure ISO NTC 9001 - 2015 and ISO 14001 - 2015 by means of the
description of the clauses and the production of formats you guide that they were
facilitating the process of implementation in the company, having in it counts the
importance of a SIGC under these procedure, which help to the company to: to
improve the internal classification, to improve in the analysis of the products and
processes, to facilitate the planning of all the activities, to improve the
comprehension of policies, aims and processes of work, to improve the relations
with the clients and suppliers, to generate major opportunities of market, to do a
suitable use of the resources and to contribute with the environment, To expire with
the in force legislation.
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INTRODUCCION

Debido a las exigencias de un mercado cada vez mas competitivo y dinamico, las
empresas estan obligadas a realizar un seguimiento permanente de sus procesos,
no basta solo con producir; hay que analizar, revisar y mejorar, asi mismo deben
buscar mecanismos para demostrar a sus clientes la calidad de sus productos,
procesos y servicios.

La importancia de la proteccion del medio ambiente hace que las
reglamentaciones en materia de produccién sean cada vez mas severas, es por
ello que las organizaciones buscan mitigar los posibles dafios causados.

Los sistemas integrados de gestion de calidad permiten tomar medidas al interior
de las organizaciones para aumentar la calidad de los productos o servicios,
buscar la proteccion del medio ambiente, ayudan a entender las necesidades y
expectativas de los clientes, a que las operaciones, las actividades y la
administracion de los recursos se realicen de acuerdo a la normatividad vigente y
estén enfocadas a los objetivos 0 metas.

Uno de los sistemas mas conocidos es el de la familia 1SO-9000, referente
mundial en este campo al fijar las normas minimas a las cuales deben cefiirse las
compariias en temas de calidad y eficiencia.

En el presente trabajo desarrollaremos una guia metodolégica para la
implementacion de un sistema integrado de gestion de calidad y ambiental bajo las
normas NTC ISO 9001:2015 y 14001:2015, tomando como empresa referente
para su aplicacion a Zamex Marroquinera, una empresa ubicada en el municipio
de Belén Narifio que se dedica al disefio, produccion y comercializacion de
articulos de cuero.
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1 ASPECTOS GENERALES

1.1 TEMA

Guia para la implementacién de un sistema de calidad bajo las normas NTC ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015 en la empresa ZAMEX Marroquinera, ubicada en el
municipio de Belén Narifio.

1.2 TITULO

Guia para la implementacion de un sistema de calidad bajo las normas ISO en la
empresa ZAMEX Marroquinera.

1.3 LINEA Y SUBLINEA DE INVESTIGACION

Linea de investigacion: Dindmica empresarial

Sub linea de investigacion: Gestion regional empresarial.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las organizaciones se encuentran en entornos cada vez mas
competitivos, por lo cual es necesario buscar valor agregado con el fin de ganar
un espacio mas beneficioso dentro del mercado. Una forma de lograrlo, es
garantizando que todos los procesos de la organizacién estén enfocados a lograr
resultados de calidad, este planteamiento solo es posible gracias a una buena
gestibn empresarial, la cual consiste en realizar una adecuada planificacion.
Constantemente las organizaciones, se enfrentan a diferentes problemas de
calidad o de cumplimiento legal y la forma en que se debe dar solucién a cada
dificultad da lugar a la necesidad de realizar andlisis de dicha situacion. Las
normas ISO tanto 9001 y 14001 del afio 2015 permiten a la organizacién

Enfocar todos los procesos involucrados hacia un sistema de gestion de calidad y
ambiental.

Con lo anterior, organizaciones como Zamex Marroquinera, pueden lograr un
diferencial significativo frente a la competencia, especificamente en el sector de la
marroquineria, puesto que al contar con un sistema de gestion de calidad y
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ambiental, implica la resolucion de multiples requisitos exigidos por todas las
partes interesadas. Asi mismo, Zamex Marroquinera gracias a dicha
implementacion, alcanzara una mejora en cuanto a los procesos tanto
estratégicos, de apoyo y misionales, con el objetivo final de lograr mejores
resultados direccionados a la satisfaccion de los clientes externos.

1.4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION

Las normas ISO 9001 y 14001 fueron actualizadas y publicadas el 23 de
septiembre del afilo 2015, estas normas deben ser implementadas en un plazo
maximo de 3 afios después de la publicacion de las mismas es decir hasta
septiembre del afio 2018, por tal motivo se hace necesario contar con una guia
que le permita a la persona o grupo de personas de cualquier organizacion tener
una idea clara sobre la implementacién de las normas ya mencionadas. Para
efectos del presente ejercicio académico, se tomara como empresa referente a
Zamex Marroquineria una empresa narifiense ubicada en el municipio de Belén la
cual se dedica a la elaboracién de articulos en cuero, se tendr4 en cuenta que
esta organizacion no tiene implementado ningan sistema de gestién de calidad o
ambiental, lo cual es una buena oportunidad puesto que mediante la guia se
puede aplicar el paso a paso de la implementacién de cada una de las clausulas
contenidas en las mencionadas normas.

1.4.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Disefiar una guia que permita la implementacion de un sistema de gestion de
calidad y ambiental bajo las normas ISO 9001-2015 y 14001-2015, puede ser
viable?

1.5 JUSTIFICACION

El propdsito del presente proyecto es crear una guia, donde su principal utilidad
consista en ayudar a implementar en cualquier organizacion un sistema

Integrado de gestidén de calidad y ambiental, teniendo en cuenta las normas NTC
ISO 9001-2015 e ISO 14001-2015. Considerando ademas que las normas ISO
9001 e ISO 14001 presentaron modificaciones en septiembre del afio 2015 y que
las organizaciones que venian implementando la anterior version, tienen un plazo
maximo de 3 afios para aplicar la version actual, vale la pena destacar que es de
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gran utilidad tener a disposicion un documento que guie a la organizacion al
momento de implementar la norma.

Ademas la organizacion debe considerar las ventajas a obtener con la
implementacion de un SGIC, tales como la identificacion de nuevas oportunidades
y riesgos presentes, minimizacion de costos y gastos en que se incurren, definir
con exactitud roles y responsabilidades del talento humano, mayor competitividad
dentro del sector, prevencion de futuros accidentes ambientales y satisfaccion del
cliente, ventajas que al final se traducen en mejores beneficios econdémicos para la
empresa.

No obstante, es necesario el conocimiento del sector donde la empresa se esta
desempeiiando, con el objetivo de estandarizar los procesos, enfocados a calidad
y a medio ambiente de la organizacion. Por tal razén es necesario tomar una
empresa y un sector referente, para facilitar la elaboracién de una guia para la
implementacion de un sistema de gestion integrado de calidad y ambiental.

Para efectos del presente proyecto se toma como empresa referente Zamex
Marroquinera, de forma practica se considerara los aspectos del entorno de la
organizacion para luego determinar cudl es el estado en que se encuentra la
empresa y Sus respectivos procesos. Finalmente, se realizara una guia
metodoldgica, en la cual se explique, mediante el uso de formatos guia, la
implementacion de las clausulas contenidas en las dos normas. Estos formatos
guias, contendran ejemplos practicos aplicados a las necesidades de los procesos
de la empresa. Basicamente la idea de esta guia consiste en que, facilite el trabajo
a la persona o personas encargadas de aplicar un sistema de gestion integrado de
calidad y ambiental en una organizacion, sin la necesidad de que sean expertos
en calidad o medio ambiente.

1.6 OBJETIVOS

Disefiar una guia metodoldgica para la implementacion de un sistema integrado de
gestiéon de calidad bajo las normas NTC ISO 9001:2015; ISO 14001:2015 para la
empresa Zamex Marroquineria ubicada en el municipio de Belén Narifio.

1.6.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Revisar los aspectos generales de la organizacion.

2. Determinar el proceso para la realizacion de un diagnostico sobre el estado de
la empresa.
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3. Establecer el proceso para el disefio de un sistema integrado de gestion de
calidad y ambiental segun las clausulas de las normas NTC ISO 9001 - 2015 e
ISO 14001 — 2015 mediante formatos guias.

1.7 DELIMITACION

El presente proyecto tiene un tiempo limite de realizacién de 14 semanas y se
toma a Zamex Marroquineria ubicada en el municipio de Belén Narifio como
empresa de referencia para la realizacion de la guia.

1.8 PROCESO METODOLOGICO

Para la realizacion del presente proyecto, se tomara como empresa referente a
ZAMEX Marroquineria, organizacion dedicada a la elaboracion de articulos en
cuero ubicada en el municipio de Belén Narifio y como principal fuente de
informacion las normas NTC ISO 9001 y 14001, las cuales se integraran para
conformar la respectiva guia.

1.8.1 TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo descriptiva - propositiva, ya que consiste en la
elaboracion de una propuesta o guia para implementar un sistema integrado de
gestiéon de la calidad, la cual puede ser utilizada por las empresas para buscar la
certificaciéon y mejorar su competitividad.

1.8.2 FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION
1.8.2.1 FUENTES PRIMARIAS

La principal fuente de informacion para el presente trabajo son las Normas NTC
ISO 9001 version 2015, 1ISO 14001 version 2015, NTC ISO 9000 version 2015,
NTC ISO 31000 version 2011.

Se obtuvo informacion de la empresa Zamex Marroquineria para la elaboracién de
la guia a través de su representante legal.
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1.8.2.2 FUENTES SECUNDARIAS

Se obtiene informacion de la pagina web de la empresa Zamex marroquineria,
pagina web ISO, referencias bibliograficas y estudios realizados referenciados en
el presente trabajo.

1.8.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién y muestra para la realizacion del presente trabajo es la empresa
ZAMEX Marroquineria ubicada en el municipio de Belén Narifio.
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2 MARCO DE REFERENCIA
2.1 MARCO CONCEPTUAL
2.1.1 CONCEPTO DE NORMA

Una norma es un documento que describe un producto o una actividad con el fin
de que las cosas sean similares. El cumplimiento de una norma es voluntario, pero
conveniente, ya que de esta forma se consiguen objetos o actividades
intercambiables, conectables o asimilables. La norma sirve para describir los
parametros basicos de aquello que normaliza, por lo que puede darse el caso de
que, cumpliendo los requisitos minimos definidos por la norma, dos cosas pueden
tener diferencias importantes o estén adaptadas a las circunstancias particulares
de cada una de ellas.

2.1.2 CONCEPTO DE ISO

ISO (Organizacién Internacional de Normalizaciéon), es un organismo que se
dedica a publicar normas a nivel internacional.

Es encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion,
comercio y comunicacion para todas las ramas industriales a excepcion de la
eléctrica y la electrénica. Su funcion principal es la de buscar la estandarizacion de
normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel
internacional.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un
organismo no gubernamental y no depende de ningln otro organismo
interr;acional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun
pais.

2.1.3 CONCEPTO NORMA NTC ISO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion
de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracién de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que
le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.?

! Norma NTC ISO 9001:2015
> Norma NTC ISO 9001:2015
* Norma NTC ISO 9001:2015
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2.1.1 CONCEPTO NORMA ISO 14001

La norma ISO 14001 exige a la empresa crear un plan de manejo ambiental que
incluya: objetivos y metas ambientales, politicas y procedimientos para lograr esas
metas, responsabilidades definidas, actividades de capacitacion del personal,
documentacion y un sistema para controlar cualquier cambio y avance realizado.”

2.1.2 CONCEPTO DE SIG

Un sistema integrado de gestion es la implementacién de sistemas de gestion
bajo dos 0 mas normas de manera conjunta que le permiten a la empresa mejorar
en todos sus aspectos.

2.1.3 CONCEPTO DE GUIA METODOLOGICA

Una guia metodoldgica es la creacion de un documento donde se describe y
explica cdmo desarrollar una actividad.

2.1.4 CONCEPTO DE PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interacttan los cuales
transforman elementos de entradas en resultados.”

2.1.5 CONCEPTO DE DOCUMENTACION

Se conoce como documentacién a la ciencia que consiste en documentar, ésta se
encuentra identificada por el procesamiento de informacién que otorgara datos
especificos sobre un tema determinado; de acuerdo a esto puede identificarse
como una técnica instrumental y auxiliar, para lograr informar a numerosas
personas sobre un tema en especifico.’

* Norma ISO 14001 :2015
> 1S0 9000
®Definiciones y conceptos; http://conceptodefinicion.de/documentacion/
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2.1.6 CONCEPTO DE PHVA

El ciclo planificar, verificar, hacer y actuar permite a una organizacion asegurarse
de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que
las oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia.’

2.1.7 CONCEPTO DE ALCANCE

El alcance se refiere a lo que se quiere cubrir en la empresa con la
implementacion de un SIGC, puede ser toda la empresa, un &rea o un proceso.

2.1.8 CONCEPTO DE AUDITORIA

Actividad con la cual se busca verificar el cumplimiento de los requisitos del SIGC,
pueden ser auditorias internas o externas.

2.2 MARCO TEORICO
2.2.1 NORMA NTC ISO 9001:2015

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sdlida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de
gestion de la calidad basado en esta Norma internacional son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificados.

"Norma NTC ISO 9001:2015
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Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad
descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de
cada principio, una base racional de por qué el principio es importante para la
organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados Con el principio y
ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacién
cuando se aplique el principio. ®

Los principios de la gestion de la calidad son:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en evidencia
Gestion de las relaciones

® Norma NTC ISO 9001:2015

24



1 figura: Principios de calidad
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. 4

compromiso
de las
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Fuente: producto de este trabajo

2.2.1.1 CICLO PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con
los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y

abordar los riesgos y las oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de
los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas,
los objetivos, los requisitos y las-actividades planificadas, e informar sobre

los resultados;
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e Actuar; tomar acciones para mejorar el desempefo, cuando sea necesario
9

1 Figura: Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
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Fuente: norma ISO 9001:2015

2.2.1.2 ESTRUCTURA Y REQUISITOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2015

La Norma NTC ISO 9001:2015 consiste en una introduccion y 10 clausulas, los
siguientes conceptos son tomados directamente de la norma.

1. Objeto y campo de aplicacion
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende
gue sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafo y

el producto suministrado.

2. Referencias normativas

° Norma NTC ISO 9001:2015
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Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son
normas para consulta indispensables para la aplicacion de este documento,
asi:

ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario.

3. Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones
incluidos en la Norma ISO 9000:2015

4. Contexto de la organizacién

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propoésito y su direccién estratégica y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
calidad. En esta parte se debe tener en cuenta la Comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, determinacion del alcance
del sistema de gestidn de la calidad y el sistema de gestién de la calidad y sus
procesos.

5. Liderazgo

En esta clausula de la norma la alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad es decir que debe
tener en cuenta aspectos tales como, el enfoque al cliente, politica de calidad,
comunicacién de la politica de la calidad, roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacion.

6. Planificacion

La planificacion segun la norma consiste en el alcance de asegurar que el sistema
de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos considerando de
este modo los objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos y la
planificacion de los cambios.

7. Apoyo

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continta del sistema de
gestion de la calidad, recursos relacionados con personas, infraestructura,
competencia, comunicacién, informacion documentada.

8. Operacion
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La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, siempre
teniendo en cuenta los requisitos para los productos y servicios, disefio y
desarrollo de los productos y servicios, control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente, produccion y provisidbn del servicio,
liberacion de los productos y servicios, control de las salidas no conformes.

9. Evaluacién del desempefio

Esta clausula de la norma, permite a la organizacion hacer un seguimiento
constante referente al SGC, evaluando que la norma se cumpla en todos los
ambitos de la empresa, la organizacion alcanza dicho propdsito realizando de
manera constante el seguimiento, medicién, analisis y evaluacion, auditoria interna
y revisiéon por la direccion.

10.Mejora

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente, considerando las No conformidades y
acciones correctivas.

2.2.2 NORMA ISO 14001:2015

El propdsito de esta Norma Internacional es proporcionar a las organizaciones un
marco de referencia para proteger el medio ambiente y responder a las
condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio con las necesidades
socioeconémicas. Esta norma especifica requisitos que permitan que una
organizacion logre los resultados previstos que ha establecido para su sistema de
gestion ambiental.

Un enfoque sistematico a la gestion ambiental puede proporcionar informacién a la
alta direccion para generar éxito a largo plazo y crear opciones para contribuir al
desarrollo sostenible mediante:

- la proteccion del medio ambiente, mediante la prevencién o mitigacion de
impactos ambientales adversos;

- la mitigacién de efectos potencialmente adversos de las condiciones ambientales
sobre la organizacion;

- el apoyo a la organizacion en el cumplimiento de los requisitos legales y otros
requisitos;

- la mejora del desempefio ambiental,

- el control o la influencia sobre la forma en la que la organizacion disefia, fabrica,
distribuye, consume vy lleva a cabo la disposicién final de productos o servicios,
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usando una perspectiva de ciclo de vida que pueda prevenir que los impactos
ambientales sean involuntariamente trasladados a otro punto del ciclo de vida;

- el logro de beneficios financieros y operacionales que puedan ser el resultado de
implementar alternativas ambientales respetuosas que fortalezcan la posicion de
la organizacion en el mercado.®

2.2.2.1 MODELO PLANIFICAR - HACER - VERIFICAR — ACTUAR

La base para el enfoque que subyace a un sistema de gestion ambiental se
fundamenta en el concepto de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA). El
modelo PHVA proporciona un proceso iterativo usado por las organizaciones para
lograr la mejora continua. Se puede aplicar a un sistema de gestidbn ambiental y a
cada uno de sus elementos individuales, y se puede describir brevemente asi:

e Planificar: establecer los objetivos ambientales y los procesos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con la politica ambiental de la
organizacion.

e Hacer: implementar los procesos segun lo planificado.
e Verificar: hacer el seguimiento y medir los procesos respecto a la politica
ambiental, incluidos sus compromisos, objetivos ambientales y criterios

operacionales, e informar de sus resultados.

e Actuar: emprender acciones para mejorar continuamente.*!

' Norma 1SO 14001:2015
“Norma 1SO 14001:2015

29



2Figura: Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
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2.2.2.2 ESTRUCTURA Y REQUISITOS DE LA NORMA ISO 14001:2015

La Norma ISO 14001:2015 consiste en una introduccion y 10 clausulas:

Objeto y campo de aplicacién.
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

. Evaluacion del desempefio
10.Mejora
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Esta Norma Internacional ayuda a una organizacion a lograr los resultados
previstos de su sistema de gestion ambiental, con lo que aporta valor al medio
ambiente, a la propia organizacién y a sus partes interesadas.*?

2.2.3 ANTECEDENTES BASE CONCEPTUAL

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRAL DE GESTION DE LA CALIDAD,
MEDIO AMBIENTE Y RIESGOS LABORALES, Laura Fernandez Benlloch,
Universidad Politécnica De Valencia.

El trabajo tiene como objeto el disefio y la implantacion de un Sistema de
Gestion Integrado de la Calidad, el medioambiente y la prevencion de riesgos
laborales para una empresa del sector privado, siguiendo las normas SO
9001:2008 sobre Gestidon de Calidad, ISO 14001 sobre Gestion Ambiental y las
OHSAS 18001 sobre Seguridad y Salud Laboral.

ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA
EMPRESA: COLECTIVOS DEL CAFE LTDA. A LA NORMA [S0O-9001:2015,
Laura Lorena Macias Marin, Miguel Angel Valencia Gonzalez, Universidad
Tecnoldgica De Pereira.

El proyecto tiene como objetivo elaborar la actualizacion al sistema de gestion
de calidad de la empresa Colectivos del Café Ltda., basados en la norma ISO
9001:2015, dando cumplimiento a todos los requisitos de esta.

GUIA PARA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION BASADO EN LAS NORMAS NTC-ISO 9001:2015, NTC-ISO
14001:2015 Y NTC-OHSAS18001:2007 PARA PROYECTOS DE
INFRAESTRUCTURA VIAL, Lizeth Andrea Isaza Restrepo, Julio Cesar Melo
Robayo, Johanna Marcela Ricaurte Rodriguez, Escuela Colombiana de
Ingenieria Julio Garavito.

Las directrices de la Guia estan orientadas a desarrollar él “Cémo” elaborar
cada numeral del sistema integral de gestion HSEQ, al momento de tener la
intencidn e interés ser implantado en empresas del sector de la Construccion
de infraestructura vial, la cual permitira una interpretacion basica de como
cumplir los requisitos para cada una de las posibles actividades que
desarrollen las empresas., teniendo presente el tamafo, personal, y alcance de

2 Norma 1SO 14001:2015
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las areas que constituyen la empresa.

2.2.4 FUNDAMENTACION TEORICA

La guia para la implementacion de un sistema integrado de gestion de la calidad
contiene las siguientes etapas:

e Diagnostico de la empresa
e Contexto de la organizacion
e Liderazgo

¢ Planificacion

e Apoyo

e Operacién

e Evaluacién del desempefio
e Mejora

En cada una de estas etapas se explica en qué consisten las clausulas y se
realiza un ejemplo con la empresa referente Zamex Marroquinera.
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3 DESARROLLO DEL PRIMER OBJETIVO ESPECIFICO

3.1 HISTORIA

El municipio de Belén se encuentra localizado al Nororiente del Departamento de
Narifio en la region Andina, a una distancia de 92 kilmetros de las ciudades de
San Juan de Pasto — capital del Departamento, por la carretera que desde Belén
conduce a los Municipios de San Bernardo, San José de Alban, Buesaco y Pasto.

Tabla 1: Datos municipio de Belén

Datos municipio de Belén

Extension Territorial 33.5372 km2
Altitud 2162 msnm
Temperatura Media 16° C

Fuente: alcaldia de Belén

En el siguiente mapa se puede observar la ubicacion geografica del municipio de
Belén:

3 figura: ubicacién municipio de BELEN

Fuente: alcaldia Municipio de Belén

A nivel econémico, lo que hoy es el municipio de Belén, fue dependiendo en su
mayor porcentaje de la artesania del cuero a tal punto que en la actualidad la base
econdémica del municipio esta representada por esta industria manufacturera. En

33



nameros concretos se puede decir que la economia del municipio se representa
asi: 70% Artesania del cuero 15% Agricultura 10% Ganaderia 5% Comercio.?

El Municipio de Belén depende del curtido de pieles, marroquineria y del comercio
de productos de cuero producidos en la region. Existe un amplio mercado para los
productos de cuero que se elaboran en el municipio de Belén, los cuales se
despachan a cualquier parte del territorio Nacional, incluso se envian a diferentes
paises como es el caso de Zamex Marroquineria.

Zamex Marroquinera, es una empresa familiar ubicada en el municipio de Belén
Narifio cuyo representante legal es el sefior Zabulon Ordofiez, con més de 20
afos de experiencia en el sector. Se especializa en el disefio y elaboracion de
productos de cuero uUnicos, diferentes y originales. Se destaca por entregar
productos con terminados impecables, a excelentes precios y en los tiempos
requeridos por sus clientes. Realiza envios a nivel nacional e internacional de su
mercancia. Son mayoristas y por eso hacen un seguimiento exhaustivo de sus
envios, para garantizar la entrega en tiempos oportunos.

3.2 MISION

Crear, Fabricar y comercializar articulos y accesorios en cuero vacuno propios del
sector marroquinero; buscando siempre la satisfaccion integral de nuestros
clientes, ofreciendo productos con un valor agregado diferenciador en disefio,
practicidad, calidad y servicio, generando un producto competitivo al mercado.**

3.3 VISION

Para el afio 2016 la marca Zamex, sera reconocida regional y nacionalmente, por
ofrecer al mercado mayorista un producto diferente, en el cual predominara un
concepto de valor agregado acomparfiado de disefio, calidad y funcionalidad.®

3.4 ORGANIGRAMA
La empresa no cuenta con un organigrama, en el presente trabajo se propone un
organigrama que ayude a la organizacion de la empresa.

B Alcaldia municipio de Belén; http://www.alcaldiabelen.gov.co

14 . . . . ..
Zamex Marroquinera; http://www.zamexmarroquinera.com/index.php/quienes-somos/mision

>Zamex Marroquinera; http://www.zamexmarroquinera.com/index.php/quienes-somos/vision
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4Figura: organigrama
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Fuente: producto del presente trabajo

3.5 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

5Figura: portafolio de productos
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Fuente : ZAMEX Marroquinera
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4 DESARROLLO DEL SEGUNDO OBJETIVO ESPECIFICO

4.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Con el proposito de realizar un diagnoéstico actual adecuado de la organizacion, se
debe considerar la realizacion de un analisis en cuanto a la valoracion del
ambiente externo e interno de la misma, de manera que dicho analisis le permita a
la empresa identificar cuales son las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades.

Una vez analizados los entornos internos y externos, se procede a construir las
siguientes matrices:

e Matriz POAM

e Matriz MEFE

e Matriz PCI

e Matriz MEFI

e Matriz DOFA

e Matriz PEYEA

e Matriz cuantitativa de la planeacién estratégica

Las anteriores matrices permitirdn dar un direccionamiento estratégico a la
empresa.

4.1.1 VALORACION DEL AMBIENTE EXTERNO

En este paso se pretende la identificacion de unos factores que la empresa no
puede controlar, por medio de los cuales se desea obtener una serie de
oportunidades y amenazas. Se debe realizar mediante el analisis de los
siguientes entornos:

e Entorno econdmico
e Entorno politico

e Entorno legal

e Entorno ambiental

e Entorno sociocultural
e Entorno geogréfico

e Entorno tecnoldgico
e Entorno competitivo
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4.1.1.1 MATRIZ POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio)

Se trata de calificar en qué grado se encuentran las Oportunidades y amenazas en
cada uno de los recursos externos de la empresa dandole nivel de bajo, medio o
alto, analizando como pude impactar en ella misma.

Tabla 2: Matriz POAM

OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
ENTORNOS

MAYOR | MENOR | MAYOR | MENOR |MAYOR |MENOR
ENTORNO ECONOMICO
l.Incremento en la
actividad comercial X X
2. Mercado potencial X X
3.crecimieto econémico X X
ENTORNO POLITICO
1.Reglamentacion ambiental X X
2.Politica de competitividad X X
ENTORNO SOCIOCULTURAL
1 Riqueza cultural X X
ENTORNO GEOGRAFICO
1. Zona geografica estratégica X X
2. Fuentes hidricas X X
3. Acceso vial X X
ENTORNO TECNOLOGICO
1. Comunicacidn e internet X X
2.Innovacion tecnoldgica X X

ENTORNO COMPETITIVO

37




1. Contrabando y productos X X
Sintéticos

Fuente: producto del presente trabajo

4.1.1.2 MATRIZ MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos)

Es un arreglo matematico que nos ayuda a realizar la valoracion externa de las
variables decisivas a través de toda la informacion recolectada, mediante la cual
se puede formular estrategias. Esta matriz se la elabora a partir de clasificar unas
oportunidades y amenazas.

Tabla 3: matriz MEFE

FACTORES EXTERNOS CLAVES | PONDERACION | CLASIFICACION TOTAL PONDERADO
l.Incremento en la

actividad comercial 0,1 4 0,4

2. Mercado potencial 0,12 4 0,48
3.Crecimieto econdmico 0,08 4 0,32
4.Reglamentacion ambiental 0,05 1 0,05

5.Politica de competitividad

y productividad 0,06 3 0,18
6. Riqueza cultural 0,11 4 0,44
7. Zona geografica estratégica 0,12 4 0,48
8.Fuentes hidricas 0,05 1 0,05
9. Acceso Vial 0,08 2 0,16
10.comunicacion e internet 0,06 4 0,24
11.Innovacion tecnoldgica 0,05 4 0,2

12. Contrabando y productos
Sintéticos 0,06 1 0,06

13. Incremento de la
Competencia 0,06 1 0,06

TOTAL 1 3,12

Fuente: producto del presente trabajo
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De acuerdo al resultado se obtuvo una calificacion de 3.12, superando, el
ponderado de 2.5 el cual indica que Zamex Marroquineria estd respondiendo a
las oportunidades y est4 contrarrestando a las amenazas existentes en su medio.
La empresa tiene una disponibilidad importante de oportunidades que le permiten
desarrollarse independientemente y le permiten su solidez, es necesario que actue
de manera rapida para que las oportunidades de hoy no se conviertan en
amenazas en el largo plazo; aunque aparecen también algunas amenazas que
llegan a presentar cierto grado de riesgo, se debe prestar especial atencién para
que no se genere mayor impacto.

4.1.2 VALORACION DEL AMBIENTE INTERNO

Es la evaluacion del proceso administrativo al interior de la organizacién, en
este punto se desea detectar las debilidades y fortalezas de la organizacion
relacionadas con sus areas funcionales como pueden ser. Gerencia,
Mercadeo, Finanzas, Produccion, desarrollo e investigacién. Esto se logra a
través de una auditoria interna en:

e Capacidad directiva

e Capacidad financiera

e Capacidad tecnolégica
e Capacidad competitiva
e Capacidad del talento humano

4.1.2.1 MATRIZ PCI (perfil de capacidad interna)

Es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades presentadas en la parte
interna de la organizacion en relacidén con las oportunidades y amenazas que se
presentan en el medio externo de la misma.

Tabla 4: Matriz PCI

CAPACIDADES FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
MAYOR | MENOR | MAYOR | MENOR | MAYOR | MENOR
CAPACIDAD DIRECTIVA
PLANEACION
1.lmagen y cultura
corporativa X X
2.Direccionamieto estratégico X X

3.Planes de accién
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ORGANIZACION

1.Estructura organizacional X X

2.Manual de funciones X X

DIRECCION

1 Toma de decisiones X X

X
X

2 Comunicacion

3.Trabajo en equipo X X

4. Coordinacion con
intermediarios financieros X X

CONTROL

1. Indicadores de gestion X X

CAPACIDAD FINANCIERA

1. liquidez X X

2. Rentabilidad X X

3.Respaldo financiero X X

CAPACIDAD TECNOLOGICA

1.Sistematizacion con
computadores X X

2.Inversion tecnoldgica X X

CAPACIDAD COMPETITIVA

1.Calidad producto ofertado X X

2.lealtad y satisfaccion del
cliente X X

3.Precios X X

4 .Posicionamiento X X

CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO

1.Nivel académico X X

2.Motivacion X X

3.Indices de desemperio X X

4 Nivel de remuneracion X X

Fuente: producto del presente trabajo

4.1.2.2 MATRIZ MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores Internos)

Esta matriz resume las fortalezas y debilidades de una empresa relacionadas con
la gerencia, finanzas, investigacion, mercadeo y produccion. Al igual que la matriz
MEFE esta es una acomodacion matematica.
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Tabla 5: Matriz MEFI

FACTORES INTERNOS PONDERACIO | CLASIFICACIO TOTAL
CLAVES N N PONDERADO
l.Imagen y cultura
corporativo 0,10 3 0,30
2.Direccionamiento
estratégico 0,12 2 0,24
3.Planes de accién 0,08 1 0,08
4.estructura organizacional 0,05 1 0,05
5.Manual de funciones 0,06 3 0,18
6. Comunicacion 0,11 4 0,44
7. Trabajo en equipo 0,12 4 0,48
8.Indicadores de gestion 0,05 1 0,05
9. Precios 0,08 4 0,32
10.Respaldo financiero 0,06 4 0,24
11.Motivacion 0,05 4 0,20
12. Nivel de remuneracion

0,06 3 0,18
13. indices de desempefio 0,06 1 0,06
TOTAL 1 2,82

Fuente: producto del presente trabajo

El resultado de 2.82 nos indica que Zamex Marroquineria es una organizacion
con debilidades internas mas significativas que las fortalezas, sin embargo existen
fortalezas que le permite con una buena gestién contrarrestar sus debilidades y
asi afirmar su razén de ser. Con una adecuada planeacién administrativa
se puede sacar adelante los recursos fisicos, econdémicos necesarios para lograr
el desarrollo de la empresa.

4.1.3 MATRIZ DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas)

Una vez construidas las matrices de diagnéstico, se realizan la matriz DOFA la
cual le permite a la organizacion establecer las estrategias a ser aplicadas.

La matriz DOFA muestra con claridad cudles son las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, elementos que al tenerlos claros, entrega una vision global
e integral de la verdadera situacion de la organizacion.

4.1.3.1 MATRIZ DOFA -FO
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Tabla 6: Matriz DOFA-FO

FORTALEZAS (F) OPORTUNIDADES (O)
1.Imagen Y Cultura Corporativa 1.Mercado potencial
2.Manual de funciones 2.Crecimiento econémico
3.Comunicacion 3.Riqueza cultural

4. Trabajo en equipo 4.Zona geografica estratégica
5.Precios 5.Innovacién tecnoldgica
6.Respaldo financiero 6.Comunicacuiones e internet

ESTRATEGIAS

F1, F4-O1: Sacar provecho del buen trabajo en equipo para adelantar
programas, actividades para fidelizar a los clientes mediante una
mejor atencion y calidad en el servicio ademas promocionar la empresa
dando un buen referente por parte del personal interno y asi llegar al
mercado potencial .

F6-06: Gracias al respaldo financiero que tiene Zamex financiar un crédito
que le permita redisefar la pagina web con el fin de dar a conocer
la empresa con una mejor propuesta.

F6-0O5: Buscar la forma de financiar la inversidon en nueva tecnologia que
permita mejorar la calidad de los productos.

F5-01, O4: Aprovechar la Zona Geogréafica Estratégica para realizar un
estudio profundo del mercado potencial a fin de formular estrategias de
promocion y publicidad recalcando la politica de precios bajos, alta calidad.

Fuente: producto del presente trabajo

4.1.3.2 MATRIZ DOFA -FA

Tabla 7: Matriz DOFA-FA

FORTALEZAS (F) AMENAZAS (A)

1.Imagen Y Cultura Corporativa 1.Reglamentacion ambiental
2.Manual de funciones 2.Fuentes hidricas

3.Comunicacion 3.contrabando y productos sintéticos
4.Trabajo en equipo 4.incremento de la competencia
5.Precios

6.Respaldo financiero

ESTRATEGIAS

F5- A4: Buscar estrategias que permitan amortiguar con mejores precios el
incremento de la competencia.
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F6-A2: invertir junto a otras empresas en métodos para la conservacion de
las fuentes hidricas.

F6, F3-A3: mejorar la imagen de los productos elaborados en cuero, para
competir con la produccion de productos sintéticos.

Fuente: producto del presente trabajo

4.1.3.3 MATRIZ DOFA -DO

Tabla 8: Matriz DOFA-DO

DEBILIDADES (D) OPORTUNIDADES (O)

1.Direccionamiento estratégico 1.Mercado potencial

2.planes de accion 2.Crecimiento econémico

3.estructura organizacional 3.Riqueza cultural

4.indicadores de gestion 4.Zona geografica estratégica
5.Innovacioén tecnoldgica
6.Comunicacuiones e internet

ESTRATEGIAS

D2-O1: Crear y formular para cada estrategia un plan de accion que
les permita fijarse metas con el fin de aprovechar al maximo la zona
geografica estratégica, mejorar el servicio para atraer mas mercado
potencial.

D1-02, O6: Mediante un reconocimiento de la informacion y las
herramientas con las que cuenta la empresa acoplarlo a las politicas de
las entidades que regulan la economia y el sector para lograr objetivos,
propoésitos y metas enfocados a la continua actualizacion en materia de
informacion para mejorar la calidad del producto.

D3-D1:la empresa debe crear y dar a conocer en un lugar visible de sus
instalaciones la estructura organizacional para informar a los clientes
reales y al mercado potencial de su funcionamiento y a quien debe dirigirse
para solucionar sus dudas e inquietudes.

D4, 02-04: Mediante el establecimiento de indicadores de gestién hacer
gue el personal realice sus actividades de la mejor forma obteniendo
su maximo potencial para brindar servicio con mas calidad y satisfaccién de
los clientes y asi ganar mercado aprovechando las bondades de la
geografia y de la naturaleza en la region.

Fuente: producto del presente trabajo

4.1.3.4 MATRIZ DOFA -DA
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Tabla 9: Matriz DOFA-DA

DEBILIDADES (D) AMENAZAS (A)

1.Direccionamiento estratégico 1.reglamentacion ambiental
2.planes de accion 2.fuentes hidricas

3.estructura organizacional 3.contrabando y productos sintéticos
4.indicadores de gestion 4.incremento competencia

ESTRATEGIAS

D1-A2: Promover con entes gubernamentales mejores normas para la
conservacion del medio ambiente.

D1-A4: dar a conocer al gobierno la problematica del contrabando de
productos elaborados en cuero y Sintéticos que afecta la region.

D2-A2: la empresa debe elaborar planes de accion respecto a las fuentes
hidricas debido a que son fundamentales para la elaboraciéon de la materia
prima.

Fuente: producto del presente trabajo

4.1.4 PEYEA (Matriz De La Posicion Estratégica Y Evaluacion De Accion)

Tabla 10: Matriz PEYEA

Posicion Estratégica Interna Posicion Estratégica Externa

Fortaleza Financiera (FF) Estabilidad Del Medio Externo (EME)

Factores Calificacion Factores Calificacion

Respaldo financiero 5 Mercado potencial -2

Flujo de caja 3 inseguridad -5

Potencial de 4 Zona geografica -2

ingresos estratégica

Riesgo que implica 3 Variacion de la -3

el negocio demanda

PROMEDIO 3.75 PROMEDIO -3

Ventaja Competitiva (VC) Fortaleza Del Sector (FS)

Factores Calificacion Factores Calificacién

Precios -2 Crecimiento del 4
mercado
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Imagen corporativa -3 Conocimientos 3
tecnolodgicos

Trabajo en equipo -2 Facilidad de entrada 3
al mercado

Ubicacion -4

PROMEDIO -2.75 PROMEDIO 3.33

Fuente: producto del presente trabajo

Eje x = VC + FS= (-2.75)+ (3.33)=0.58
Eje y = FF + EME =(3.75)+ (-3) =0.75

Punto resultante = (0.58, 0.75)
7 Figura: Cuadrantes PEYEA

FF
Il CONSERVADORG AGRESIVO
0.79
VC FS
-6 0.58 6
IV DEFENSIVO -6 [l COMPETITIVO
¥ME

Fuente: Producto del presente trabajo

Después de analizar los cuatro cuadrantes se obtuvo como resultado que Zamex
marroquineria estd ubicado en el Cuadrante I-Agresivo- debe adoptar
estrategias agresivas, es decir que, la empresa debe incursionar y darse a
conocer con mayor fuerza en el sector marroquinero con estrategias de
fortalecimiento interno y externo debido a que hay oportunidades que puede
aprovechar y también puede superar sus debilidades, tiene los factores
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necesarios para competir y ofrecer mejores productos a clientes reales y

potenciales. Se recomienda

formular

estrategias encaminadas a:

La

Penetracion en el Mercado, Desarrollo del Mercado, Integracién hacia atrés y
Diversificacion Concéntrica.

4.1.5 Matriz Cuantitativa De La Planeacion Estratégica

Tabla 11: Matriz MCPE

PENETRACION ENEL | DESARRLLO DEL
MERCADO PRODUCTO
FACTORES CLAVES |CLASIFICACION | p.A AT |Pa PAT
FACTORES EXTERNOS
l.Incremento en la 3 12 4 16
actividad comercial 4
2. Mercado potencial 4 4 16 3 12
3.Crecimieto econémico 4 3 12 3 12
4.Reglamentacion ambiental 1 2 2 4 4
5.Politica de competitividad 3 9 3 9
y productividad 3
6. Riqueza cultural 4 2 8 2 8
7. Zona geogréfica estratégica 4 4 16 2 8
8.Fuentes hidricas 1 3 3 3 3
9. Acceso Vial 2 3 6 2 4
10.comunicacion e internet 4 4 16 3 12
11.Innovacion tecnoldgica 4 3 12 4 16
12. Contrabando y productos 4 4 2 2
sintéticos 1
13. Incremento de la 4 4 3 3
Competencia 1
FACTORES INTERNOS
1.Imagen y cultura corporativo 3 3 9 2 6
2.Diregc?onamiento 3 6 3 6
estratégico 2
3.Planes de acci6n 1 4 4 2 2
4.estructura organizacional 1 3 3 3 3
5.Manual de funciones 3 3 9 2 6
6. Comunicacion 4 4 16 3 12
7. Trabajo en equipo 4 3 12 3 12
8.Indicadores de gestion 1 3 3 2 2
9. Precios 4 4 16 4 16
10.Respaldo financiero 4 4 16 4 16
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11.Motivacion 4 3 12 3 12
12. Nivel de remuneracion 3 3 9 2 6
13. indices de desempefio 1 2 2 3 3
SUMA TOTAL 237 208

Fuente: producto del presente trabajo

Al terminar de calcular la suma total de las diferentes matrices de evaluacion,
podemos ver gue la estrategia que tuvo mayor puntaje de atraccion es la de
penetracion en el Mercado con un puntaje de 237; seguido de Desarrollo del
producto con un puntaje de 208.

4.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Es una disciplina que, a través de un proceso denominado Planeacion Estratégica,
compila la Estrategia de Mercadeo, que define la orientacion de los productos y
servicios hacia el mercado, la Estrategia Corporativa que con esta base y a la luz
de los recursos, de las oportunidades y amenazas del entorno y de los principios
corporativos, define acciones para determinar la Estrategia Operativa, con el
ulterior objetivo de satisfacer, oportuna y adecuadamente, las necesidades de
clientes y accionistas.

4.2.1 MISION

Disefiar, producir y comercializar articulos y accesorios en cuero vacuno de la
mejor calidad, haciendo un uso adecuado de los recursos y residuos
disminuyendo la contaminacion ambiental, buscando siempre la satisfaccion de
nuestros clientes ofreciendo productos con un valor agregado en disefio
personalizado.®

4.2.2 VISION

Para el afio 2022 la marca Zamex, sera reconocida regional y nacionalmente, por
ofrecer productos disefiados y fabricados con estandares de calidad y respeto por
el medio ambiente.’

'® Mision ejemplo de direccionamiento (fuente : producto del presente trabajo)
Y Vision ejemplo de direccionamiento (fuente : producto del presente trabajo)
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5 DESARROLLO DEL TERCER OBJETIVO ESPECIFICO

5.1 GUIA PARA LA APLICACION DE LAS NORMAS NTC ISO 9001:2015 E
ISO 14001:2015.

5.1.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

5.1.1.1 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Se debe elaborar un diagndstico tanto interno como externo de la empresa para
construir una matriz DOFA, la cual permitird saber en qué estado se encuentra la
organizacion respecto al SIGC. Para completar el analisis se debe de elaborar la
lista de verificacion de requisitos de las normas NTC ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015.

En los puntos 4.1 y 4.2 del presente trabajo, se desarroll6 un diagnéstico de la
empresa Zamex marroquinera.

5.1.1.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS.

Las partes interesadas o stakeholders son aquellas con los que la empresa guarda
relacion y que influyen o pueden influir en su buen o mal funcionamiento.

Los stakeholders primarios, son aquellos imprescindibles para el funcionamiento
de la organizacién, es decir, todos aquellos que tienen una relacion econdémica
directa con la empresa, como los accionistas, los clientes o los trabajadores, los
proveedores.

Los stakeholders secundarios, son aquellos que no participan directamente en las
actividades de la empresa, sin embargo, se ven afectados por ella, como, por
ejemplo, los competidores o la comunidad, entre otros.

Se debe realizar un listado de las partes interesadas y su relacion con la empresa.

Ejemplo: (Anexol. Partes interesadas)
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8 figura: partes interesadas

Ciudadania

Creadores de Opinion (Medios
comunicacion, Comunidad
cientifica, Universidad).

Ciudadania

Empleados Clientes

peparoos

Administraciones
Instituciones
Publicas

Proveedores

Socios
tecnolégicos

Fuente: consejeros técnicos,
http://www.hazaconsejerostecnicos.com/grupos-de-interes

5.1.1.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION DE LA CALIDAD.

El alcance del SIGC de la organizacion debe estar disponible y mantenerse como
informacion documentada. El alcance debe establecer los tipos de productos y
servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier requisito de esta
Norma Internacional que, la organizacién determine que no es aplicable.

Planificar la gestion del alcance:

Se tendria que crear un plan de gestion del alcance que documente como se va a
definir, validar y controlar el alcance del SIGC.

El plan tiene que ser sencillo, puede tener estos pasos basicos.

1. Quiénes definiran el alcance del sistema.
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2. Como definiran el alcance.
3. Cémo validaran que sea puesto en operacion.
4. Como controlaran su conformidad.®

Ejemplo: (Anexo 2. Alcance SIGC)

5.1.1.4 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
un sistema integrado de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y
sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema
integrado de gestion de la calidad y su aplicacién.™®

La siguiente es una lista de procesos identificados en la empresa Zamex
marroquinera:

e Proceso de disefio del producto

e Procesos de produccion

e Proceso de ventas

e Proceso de mantenimiento y retencion de informacion documentada
e Procesos de comunicaciéon

e Procesos de seguimiento y medicién
e Proceso de planificacion

e Proceso de informacion

e Proceso de mejora continua

e Proceso de auditoria interna

e Proceso de gestion de calidad

e Proceso de control de calidad

Todos los procesos requieren el uso de recursos, por ejemplo: personas, materias
primas, tecnologia, equipos, la alta direccion tiene la responsabilidad de asegurar
la disponibilidad de los recursos para asegurar y mantener el SIGC.

Los mapas de proceso son una herramienta para ilustrar la secuencia e
interaccion de los procesos. Ejemplo:

¥ Norma NTC ISO 9001:2015
¥ Norma NTC ISO 9001:2015
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9 figura: Mapa de procesos Zamex marroquinera

( Direccionamiento estratégico )

Mejoramiento ;
) ) Control de calidad
continuo
Disefio de .
Gestidn Gestién de Gestion de la Gestién del
contable y compras Infraestructura fisicay talento humano
financiera tecnolégica

]

Fuente: producto del presente trabajo
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EVALUACION

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Se debe realizar la caracterizacion de los procesos. Ejemplo (Anexo 3
caracterizacion de procesos)

5.1.2 LIDERAZGO
5.1.2.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SIGC.

Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a
la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.?

2 Norma NTC ISO 9001:2015
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e Lideres de procesos

Se debe determinar quién es el lider de cada proceso y este debe estar
comprometido con el cumplimiento de los requisitos exigidos en las normas.

5.1.2.2 POLITICA

Para definir una politica integrada se debe tener en cuenta qué quiere la
organizacion, como lo va a conseguir, acciones o actividades generales y con qué
cuenta para conseguirlo (recursos).

La politica integrada debe:

a) estar disponible y mantenerse como informacion documentada;

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes; segun corresponda®

Ejemplo: (Anexo 4. Politica de calidad)

5.1.2.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

Estas responsabilidades y autoridades pueden definirse y plasmarse en los
distintos documentos del SIGC como manual de calidad, procedimiento,
instrucciones, entre otros, sin embargo la empresa debe crear un documento que
facilite el estudio de las responsabilidades de cada uno de los miembros de la
organizacion, evitando que estas se repitan en varias personas 0 que existan
tareas sin responsable. Ambas cosas pueden acarrear una serie de
inconvenientes, pues si cierta tarea carece de responsable, esta puede no
ejecutarse segun lo planeado vy, si existen dos 0o mas responsables para una
misma tarea, esta responsabilidad puede ser evitada por cada uno de ellos
respaldandose en que existen otros responsables.

Ejemplo: (Anexo 5. Roles)

5.1.2.4 MANUAL DE PERFIL DE CARGOS

! Norma NTC ISO 9001:2015
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Se debe especificar en un formato cada uno de los cargos requisitos, idoneidad
y funciones que permitan tener talento humano calificado trabajando en la
organizacion.

Ejemplo: (Anexo 6. Manual de perfil de cargos)

5.1.3 PLANIFICACION
5.1.3.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La organizacion debe considerar los riesgos en los que puede incurrir, de igual
forma visualizar las oportunidades.

Las opciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar riesgos, asumir
riesgos para perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la
probabilidad y las consecuencias, compartir el riesgo 0 mantener riesgos mediante
decisiones informadas.

Las oportunidades pueden conducir a la adopcion, de nuevas practicas,
lanzamiento de nuevos productos, apertura de nuevos mercados, acercamiento a
nuevos clientes.

Las acciones para abordar riesgos y oportunidades deben ser controladas,
manejadas y comunicadas a toda la organizacion.

La siguiente es una lista de algunos riesgos que toda empresa debe considerar:

e Riesgo legal

e Riesgo estratégico

e Riesgo operacional

¢ Riesgo tecnoldgico

¢ Riesgo crediticio

e Riesgo de mercado

e Riesgo de liquidez

e Riesgo de cumplimiento

¢ Riesgo de reputacién

¢ No satisfaccion del cliente
e Peligros ambientales

e Peligro para el ser humano

Planificacion de las acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Ejemplo: (Anexo 7. Riesgos)
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5.1.3.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD, AMBIENTALES Y PLANIFICACION
PARA LOGRARLOS

La determinacion de estos objetivos es responsabilidad de la alta direccion de la
organizacion, pero se debe tener en cuenta la opinion de los responsables de los
departamentos implicados, pues ante todo, los objetivos han de poder llegar a
alcanzarse, y estas opiniones seran imprescindibles para conocer los recursos que
requeriran los objetivos planteados.

Requisitos de los objetivos:

e Ser coherentes con la politica integrada del sistema

e Ser medibles

e Tener en cuenta los requisitos aplicables

e Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente

e Ser objeto de seguimiento

e Comunicarse

e Actualizarse, segun corresponda

Ejemplo: (Anexo 8. Objetivo)

5.1.3.3 SEGUIMIENTO DE LOS OBJETIVOS A TRAVES DE LOS
INDICADORES

El establecimiento de indicadores a los distintos procesos permite verificar el logro
de los objetivos propuestos para cada uno de ellos, asi como su estado,
tendencias de evolucién y en definitiva, permite la mejora continua de los procesos
del sistema integrado de gestion de la calidad.

5.1.3.4 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

e El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales
e Laintegridad del sistema de gestion de la calidad
e La disponibilidad de recursos

e La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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5.1.4 APOYO
5.1.4.1 RECURSOS

La organizacion debe garantizar todos los recursos que se requieren para la
implementacion del SIGC, para ello se debe identificar qué recursos seran los
necesarios para dicha actividad.

En primer lugar la organizacion debe determinar cual sera el personal, en este
sentido deben ser conformados unos comités, donde cada uno se responsabilice
por la implementacion del sistema de gestiébn de calidad para un proceso en
particular.

Ejemplo: en ZAMEX Marroquinera, para el proceso de produccion se tiene en
cuenta en primer lugar el lider del proceso en general, que puede ser el jefe de
produccion, quien del mismo modo seleccionara los colaboradores pertenecientes
a tal proceso.

Respecto a la infraestructura, la organizacion debe proporcionar todo lo necesario
para la ejecucion de los procesos.

Ejemplo: ZAMEX Marroquinera en el proceso de produccion, debe considerar los
requisitos a tener en cuenta, en la elaboracion de carteras para dama, como lo
son:

e Division de espacios para el disefio, corte, confeccion y almacenamiento.
e Maquinas y herramientas.
e Servicio de energia eléctricay agua potable.

También es necesario que la organizacién garantice un ambiente propicio para la
ejecucion de los procesos.

Ejemplo: ZAMEX Marroquinera en el proceso de produccion, puede contemplar un
ambiente adecuado con los siguientes requisitos:

¢ Instalaciones limpias, con una adecuada ventilacion, control de ruido.
e Una sana convivencia entre los colaboradores.
¢ Implementacion de espacios de esparcimiento.

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurar la validez y fiabilidad de los resultados, cuando se realice el seguimiento
o la medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios en funcién
de los requisitos. Lo anterior es posible alcanzar gracias al establecimiento de
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unos indicadores, que estén relacionados a cada proceso establecido por la
organizacion, con el fin de hacer un seguimiento permanente y efectivo.

Ejemplo: ZAMEX Marroquinera para llevar un seguimiento y control del proceso
de produccion de carteras para dama, puede establecer uno o mas indicadores
gue evaluen el funcionamiento del mismo:

e Indicador 1: Nivel de produccién de carteras para dama sin defectos a la
semana
indice 1: Produccion sin defectos= (N° de carteras en perfecto estado/ Total de
carteras producidas)*100.

Con la finalidad de documentar los indicadores que se han elaborado para evaluar
los procesos, es posible emplear el siguiente formato (Anexo 9. Formato de
indicadores).

Ademas la organizacion debe identificar que recursos son necesarios para
implementar su sistema de gestion ambiental, el cual estara dictaminado por las
necesidades encontradas en la organizacion.

Ejemplo: en el caso de ZAMEX Marroquinera, se debe hacer la identificacion
plena de los recursos materiales y de talento humano, para hacer la disposicion
final de residuos derivados del proceso de produccion de articulos en cuero.

5.1.4.2 COMPETENCIA

La organizacion debe asegurarse que cuenta con el personal adecuado para
llevar a cabo de la mejor manera los procesos visidnales, misionales y de apoyo.
Para ello la organizacion tendra que hacer una gestién del talento humano para
definir qué necesidades existen en los cargos y definir las competencias se
requieren por parte de las personas que lleguen a ocupar tales cargos, esto se
puede lograr y documentar a través de la aplicacién del siguiente formato (Anexo
10. Formato de gestion del talento humano).

5.1.4.3 TOMA DE CONCIENCIA

La organizacion debe lograr que todos los integrantes, se enteren de la
importancia que tiene la implementacion de un sistema de calidad y un sistema de
gestion ambiental, con el fin de comprometer a todo el personal en pro de lograr
tal objetivo.
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La toma de conciencia se puede alcanzar mediante la socializacion de la norma,
ademas de enfatizar que, beneficios se obtendran y los riesgos que se asumen de
no aplicar un SIGCA.

5.1.4.4 COMUNICACION

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema integrado de gestion de la calidad y ambiental, que incluyan:

a) que comunicar; es decir que informacién puntual se requiere comunicar,
ejemplo: cantidad exacta a ser objeto de produccién.

b) cuando comunicar; es necesario tener en cuenta el tiempo en que se
comunica cierta informacién, debe ser completamente oportuno.

C) a quién comunicar; se debe tener claro quién es la persona mas indicada
para recibir cierta informacion, ejemplo: una orden de produccién la debe
recibir el jefe de produccion.

d) como comunicar; significan los medios a ser utilizados para entregar cierta
informacion ya sean documentos, correo electronico o teléfono.

e) quién comunica; lo mas indicado es que, la persona que genera cierta
informacion sea la que hace efectiva la comunicacion.

5.1.4.5 COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

La comunicacion interna consiste en la plena socializaciéon de informacion
pertinente al sistema de gestion ambiental, de manera que todos los
colaboradores de la organizacion la conozcan y la entiendan ademas de incentivar
el proceso de mejora continua. Ejemplo: en ZAMEX Marroquinera todos los
colaboradores deben tener en cuenta las buenas practicas de disposicion de
residuos.

La comunicacion externa referente al sistema de gestion ambiental debe
propender por cumplir con los requisitos de las partes interesadas de la
organizacioén, en especial aquellas que son externas a la empresa.

Ejemplo: los clientes de ZAMEX Marroquinera.

5.1.4.6 INFORMACION DOCUMENTADA
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Toda la informacidbn que genere la organizacion debe ser documentada y
plasmada en formatos que contribuyan con la preservacion y control de la misma.

Para ello la organizacion en este caso ZAMEX Marroquinera debe usar un formato
similar al siguiente, (Anexo 11. Formato de documentacion).

5.1.4.7 CREACION Y CONTROL

La organizacion puede crear o actualizar sus formatos en los cuales deposita la
informacion teniendo en cuenta condiciones de titulo, fecha, autor, numero de
referencia, idioma, version del software, graficos y los medios de soporte como ,
papel o electronico.

5.1.4.8 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

La organizacién debe garantizar que toda la informacion este protegida en caso de
pérdida, deterioro, y siempre garantizando la confidencialidad de la misma, al
tiempo que esté disponible para las partes interesadas.

5.1.5 OPERACION

5.1.5.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Segun la normas, la organizacién debe planificar, implementar y controlar los
procesos necesarios para cumplir los requisitos relacionados con la provision de
productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios: Aqui la
organizacion tendra que realizar un analisis completo en cuanto a los requisitos
exigidos por los clientes externos e internos en cuanto al tipo de producto se
refiere, para ello se deben aplicar encuestas de satisfaccion del cliente como la
siguiente que, puede estar publicada en la pagina web de la empresa: (Anexo
12. Encuesta de satisfaccion del cliente)

b) el establecimiento de criterios para:
1. Los procesos; de acuerdo a las expectativas de los clientes se pueden

establecer esos criterios en cuanto a los procesos de produccion de articulos
en cuero.
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2. La aceptacion de los productos y servicios; una vez aplicada la encuesta se
determinan cudéles son los criterios de aceptacion en cuanto al producto
ofertado.

c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios; aqui se tendrdn en cuenta las
exigencias realizadas por los clientes en materia de disefio y calidad en cuanto
a los materiales de los diferentes productos.

Ejemplo:

¢ Nueva materia prima e insumos a ser implementados.

e Proveedores ya sean nuevos 0 antiguos.

e Las nuevas herramientas a ser tenidas en cuenta.

e Las competencias del talento humano (en materia de disefiadores, y

confeccionistas).

d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios; un
control se puede implementar mediante documentos que registren la ejecucion
de un proceso con el fin de llevar una trazabilidad adecuada. Se puede
implementar este documento (Anexo 13. Formato de control de procesos) el
cual puede controlar el flujo de materias primas en cada orden de produccion.

e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacién
documentada en la extension necesaria para:

1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo
planificado;
2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la
organizacion.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, segun sea necesario. La organizacion debe asegurar
gue los procesos contratados externamente estén controlados. Estos, pueden ser
objetos de control mediante una documentacion que proporcione a la organizacién
una idea clara en cuanto a la clase de empresa con la que se esta tratando, esta
actividad puede efectuarse gracias al siguiente formato (Anexo 14. Formato de
control a procesos externos).
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5.1.5.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Con el fin de mantener una buena comunicacion con el cliente es necesario tener
en cuenta la proporcion de informacion relativa a los productos y servicios; esta
informacion debe ser facilitada a través de los medios de comunicacion que posee
la organizacién, tanto medios digitales, pagina web, correo electrénico, redes
sociales, como medios fisicos catalogos, la informacion depositada en esta clase
de medios debe ser clara en cuanto a los intereses de los clientes, por ejemplo
informacion relacionada con las caracteristicas que poseen los productos asi como
el proceso de adquisicion de los distintos productos.

Con el propésito de alcanzar la determinacién de los requisitos para los productos y
servicios la organizacidon debe apoyarse en documentos que le proporcionen
informacion correspondiente a las caracteristicas que debe tener el producto, de
esta manera la organizacion debe encontrar la forma de identificar cuales son esos
requisitos exigidos por sus clientes, mediante encuestas, grupos focales, o
sugerencias al respecto. Estos requisitos pueden ser los siguientes:

e Disefios
e Materias primas implementadas
e Documentacion legal (siendo el caso de que el producto sea objeto de

exportacion)
e Envoltura
e Embalaje

Cuando se realice la revision de los requisitos para los productos y servicios, la
organizaciéon debe tener en cuenta que dispone de los recursos necesarios para
cumplir con los requisitos implicitos en los productos:

Talento humano

Recursos financieros

Proveedores de materias primas requeridas
Infraestructura

En este punto la organizacion debe efectuar un control sobre proveedores respecto
a las materias primas, este control se puede hacer efectivo a partir de la aplicacién
del siguiente formato (Anexo 15. Formato de recepcion de materias primas a
proveedores).

La organizacion debe asegurar que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacion; documentada pertinente sea modificada, y
que las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados. En
este sentido es necesario emplear un formato en el cual se registren los cambios
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referentes a los requisitos de los productos como el siguiente (Anexo 16. Formato
de requisitos de productos).

5.1.5.3 PREPARACION Y RESPUESTAS ANTE EMERGENCIAS

La organizacion debe establecer, implementar y mantener los procesos necesarios
acerca de como prepararse y responder a situaciones potenciales de emergencia
identificadas en el apartado 6.1.1.(1SO 14001)

La organizacién debe preparar sus acciones preventivas con el fin de disminuir
los impactos ambientales negativos a causa de emergencias, ademas de contar
con la capacidad de responder ante una situacion real.

Estas acciones preventivas deben ser puestas a prueba mediante simulacros de
forma periddica.

5.1.5.4 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

10 figura: procedimiento de elaboracion

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Disefio
A B Requisitos de los
Materias primas clientes

- v
Talento Humano - 7\\)/ - Y -

Bolsopara dama

I

Fuente: producto de este trabajo
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Para alcanzar los requisitos de entradas de disefio y desarrollo, estipulados en la
presente norma se pueden utilizar en primer lugar este formato (Anexo 15. Formato
de recepcion de materias primas a proveedores) con el fin de controlar todos los
requisitos de materias primas entregadas por los proveedores y el propédsito de
contar con un talento humano idéneo en el proceso de disefio y desarrollo se
puede emplear este formato (Anexo 10. Formato de gestion del talento humano).

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las salidas del
disefio y desarrollo. En este sentido se puede elaborar fichas técnicas donde se
haga un control documentado de las salidas de disefio y desarrollo de los
productos, como ejemplo el siguiente formato, (Anexo 17. Formato de salidas de
disefio y desarrollo).

En caso de presentar cambios respecto al disefio y desarrollo del producto, estos
deben ser documentados, con el fin de que toda la organizacion tome en cuenta los
cambios, ademas pueden ser registrados en un formato similar al siguiente (Anexo
18. Formato de cambios de disefio y desarrollo).

5.1.5.5 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

La organizacion debe efectuar un control permanente en cuanto a las exigencias
gue se le hacen a los proveedores, estas exigencias pueden ir dirigidas cuando se
contratan proveedores que suministren ya sea:

e Materias Primas e insumos
e Tercerizacion ( Ejemplo: vigilancia)
e Maquilas

Para cada uno de estos items, la organizacién ya debe haber definido cuales van
a ser los requisitos necesarios que van a ser exigidos al proveedor.

Ademas estos requisitos deben ir documentados, con el fin de hacer efectivo el
control de estas exigencias, como ejemplo se puede aplicar el siguiente, (Anexo
19. Formato control de requisitos a proveedores externos.)

Con este tipo de documentacién la organizacién evita en cierto grado que, no se
presenten contratiempos respecto a la entrega de los productos a los clientes
externos o internos.

Los requisitos que la organizacion estipule se deben exigir a los proveedores
externos, para la aceptacion de sus procesos, productos o servicios, deben ser
comunicados de forma clara en donde la organizacion especifique cuales van a
ser comprendidos.
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Como ejemplo, un proceso de tercerizacion, como la seguridad privada, la
organizacion debe listar una serie de requisitos que debe cumplir el servicio, con
el fin de que el proveedor de dicho servicio conozca, comprenda y aplique tales
exigencias:

e Horarios de trabajo

e Uniformes

e Talento humano

e Herramientas de vigilancia ( camaras, alarmas, cajas fuerte)

5.1.5.6 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

La organizacion debe ejecutar actividades controladas en cuanto a la produccion,
mediante unos pardmetros que permitan llevar un seguimiento adecuado, para
ello se debe basar en lo siguiente:

e Documentos en donde se definen los requerimientos que debe presentar el
producto, para ello se puede remitir al formato de requisitos del producto que
se presenta en la clausula 8.2.

e En la disponibilidad de y uso de los recursos de seguimiento ( cronémetros,
cintas métricas, grameras, camaras)

e Uso de indicadores, los cuales pueden ser construidos con relacion a la
produccion,

Ejemplo: Indicador = Produccién defectuosa de bolsos al dia, su indice se
construye tomando el nimero total de bolsos defectuosos sobre el total de la
produccion de bolsos para dama.

6 Bolsos defectuosos / 50 bolsos producidos *100 = 12%, es decir que
diariamente ZAMEX marroquinera tendria un nivel de produccion defectuosa
de un 12% el cual habria que disminuir con acciones de mejora.

e Respecto al personal que debe intervenir tanto en el proceso de produccion
como el de control y seguimiento debe ser el mas idoneo acorde al perfil del
cargo, esto se puede lograr aplicando el formato de gestién del talento
humano el cual ya se mencionoé en la clausula 8.3.

Con el fin de llevar una trazabilidad adecuada del proceso de control y
seguimiento, la organizacion debe documentar a lo largo del proceso de control, la
informacion que este vaya generando mediante un formato como este (Anexo 20.
Formato de control y seguimiento a la produccion).
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El resultado del proceso de produccion debe ser preservado por la organizacion,
mediante la infraestructura o materiales adecuados para su conservacion como
ejemplo:

e Bodegas
e Envolturas
e Cajas

Materiales que le permita a la organizacion preservar el producto y hacer una
entrega adecuada al cliente., posterior a ser entregado el producto, se debe
fortalecer un servicio post venta, que atienda las necesidades del cliente, como
las garantias que se pueden ofrecer sobre los productos.

5.1.5.7 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La liberacion de productos debe ir sujeta a las condiciones o requerimientos con
que se planificaron, es decir los criterios que se identificaron a partir de las
encuestas aplicadas a los clientes. El cumplimiento de dichos criterios se
identifican una vez se vaya a liberar la produccion ademas de documentar esta
informacion en un formato similar a este (Anexo 21 Formato de liberacién de
productos).

5.1.5.8 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizaciéon debe ser muy cautelosa al momento de hacer la entrega de los
productos terminados al cliente externo, es decir que deben reunir todos los
requisitos, propuestos al inicio de la produccién, en este sentido la organizacion
debe detectar aquellos productos que no cumplan con uno 0 mas requisitos para
lo cual se debe hacer lo siguiente:

e correccion;

e separacién, contencién, devolucion o suspension de provision de productos y
servicios;

¢ informacién al cliente:

e obtencién de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

La informacién producto de esta actividad debe estar documentada en un formato
similar al siguientes (Anexo 22. Formato de control de salidas no conformes).

5.1.6 EVALUACION DEL DESEMPENO
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5.1.6.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

Desde la gerencia la organizacion debe determinar unos parametros a tener en
cuenta tales como:

gue procesos 0 productos necesitan seguimiento

cuales seran los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.
en qué momento se debe implementar dicho seguimiento.

cuando se debe analizar los resultados.

Como ejemplo se tiene una orden de venta, en donde ZAMEX Marroquinera debe
determinar cuéles seran los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion.

ZAMEX Marroquinera vende 50 bolsos para dama a un cliente situado en la
ciudad de Pasto y lo que debe hacer la organizacion es lo siguiente

e definir el método de seguimiento: Puede ser un formato de seguimiento el cual
este enfocado a la entrega del producto como tal.

o definir el método de medicion: Aqui se determina el o los items a los cuales la
organizacion requiera hacer seguimiento, Ejemplo el tiempo de entrega del
producto (4 horas, 8 horas o 1 dia después de haber recibido el pedido por
parte del cliente).

o definir el analisis del seguimiento: es decir cual es el objetivo de hacer el
seguimiento respectivo a un item, continuando con el item tiempo de entrega,
es necesario hacer seguimiento a este factor para determinar si la organizacion
es eficiente respecto al tiempo de entrega planteado.

e definir la evaluacion: aqui ZAMEX Marroquinera, una vez obtenido los
resultados reales del proceso de entrega del producto realiza las evaluaciones
pertinentes y concluye si la organizacién es eficiente o ineficiente al momento
de hacer una entrega efectiva de los productos a los clientes externos.

Este proceso se puede alcanzar y documentar a través del siguiente formato
(Anexo 23 Formato de seguimiento, medicién, analisis y seguimiento).

También es necesario llevar a cabo un control en cuanto a la satisfaccién del
cliente sobre el producto entregado, con el fin de tener informacioén que ayude a la
organizaciéon a seguir mejorando, para ello se puede aplicar el mismo formato
estipulado en la clausula 8.1 (Anexo 12. Encuesta de satisfaccion del cliente).
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5.1.6.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de calidad y
ambiental, para ello debe revisar si el sistema es conforme con los requisitos
propios de la organizacién para su sistema integrado de gestion de la calidad y los
requisitos de la Norma internacional y finalmente si se implementa y mantiene
eficazmente.

Aqui la organizacion debe en primer lugar asegurarse de la objetividad de la
auditoria, asignando esta labor a un personal idoneo, establecer la periodicidad de
la actividad de auditoria, definir los criterios de la auditoria y finalmente
documentar esta actividad.

Ejemplo:

Si ZAMEX Marroquinera decide auditar la clausula 8 Operacién, con el fin de
verificar si se cumple en la organizacion, debe hacer lo siguiente:

e asignar tal labor al personal mas idéneo el cual garantice la objetividad
necesaria del caso ( puede pertenecer a la organizacion o ser externo a ella)

o definir el periodo de realizacion ( puede ser cada afio)

e definir los criterios a ser tenidos en cuenta (estos pueden definirse a partir de
las 7 sub — clausulas pertenecientes a la clausula 8).

e finalmente la organizacion debe documentar la implementacion de la auditoria
asi como los resultados obtenidos a partir de ella.

La organizacion puede elaborar y documentar la auditoria interna mediante la
implementacion del siguiente formato (Anexo 24. Formato de auditoria interna).

5.1.6.3 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la direccion estratégica de la
organizacion.

Para ello la gerencia debe apoyarse de toda la informacion documentada
producida por la organizacion, dicho de otro modo debe considerar los resultados
obtenidos producto de formatos como:

e auditorias internas

e gsatisfaccion del cliente
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e seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion
e salidas no conformes

e requisitos de los productos

e control de procesos

e liberacion de productos

La informacion contenida en los anteriores formatos puede ser tenida en cuenta
por la gerencia al momento de tomar decisiones adecuadas en base a resultados
obtenidos.

Por otra parte las decisiones que se efectien en esta revision de resultados, debe
ser documentada por la organizacion con el fin de conservar las evidencias de la
gestion efectuada por parte de la gerencia para ello se puede emplear el siguiente
formato (Anexo 25 Formato de revision gerencial).

5.1.7 MEJORA
5.1.7.1 GENERALIDADES

La organizacion debe tener en cuenta cuales son los errores que se cometen en
todos los procesos con el fin de no continuar en ellos.

Las correcciones, cambios, innovaciones 0 reorganizacion siempre deben
realizarse en base a la satisfaccion del cliente. La organizacion debe tener en
cuenta:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema integrado de gestion de la
calidad.

5.1.7.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Las acciones correctivas que la organizaciéon implemente en las no conformidades
de los procesos, deben ser documentados, con el propdsito de hacer un
seguimiento a los mismos.

Las no conformidades junto a sus acciones correctivas y sus respectivos
resultados pueden ser documentados a través del siguiente formato (Anexo 26.
Formato de mejora).
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CONCLUSIONES

Las normas internacionales NTC ISO 9001 — 2015 y 14001 - 2105, son una
herramienta estratégica que, todas las organizaciones deberian
implementar con el propésito de adaptarse a las exigencias de los
mercados actuales y con ello ser mas competitivo en el sector que
incursiona.

Implementar este tipo de normas, permite incrementar el grado de
satisfaccion del cliente, ya que la organizacién esta en la capacidad de
suministrar los productos y servicios de manera constante y de acuerdo a
los requisitos exigidos por los clientes.

Implementar la norma internacional NTC ISO 9001 — 2015, le permite a la
organizacién, encontrar nuevas oportunidades, puesto que la imagen de la
organizacion mejora frente a las expectativas del mercado.

La implementacién de un sistema integrado de gestion de calidad, logra
que los procesos que se presentan en la organizacion, mejoren de forma
considerable, pues estos son monitoreados por un sistema de seguimiento,
en donde de manera constante se toman acciones preventivas y correctivas
segun amerite el caso.

Implementar un sistema de gestibn de calidad, hace posible que la
organizaciéon alcance de manera acertada la vision que se ha trazado
lograr, ya que mejora la rentabilidad de la organizacion, lo cual hace viable
la realizacién de nuevos proyectos.
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RECOMENDACIONES

Frente a las constantes exigencias del mercado, las organizaciones deben
adaptarse a las mismas, asumir los nuevos retos Yy actuar
estratégicamente, pensando siempre en el largo plazo, y en que prevalecer
sera mucho mas importante que sobrevivir, en un mundo globalizado y que
solo alcanzando la excelencia en los procesos es posible obtener un valor
agregado que permita a la organizacion marcar diferencia frente a la
competencia.

Es fundamental, el alcance en cuanto a la estandarizacién de los procesos,
puesto que en el futuro no sera un problema complacer las exigencias de
las partes interesadas, siempre y cuando la empresa cuente con un buen
sistema de gestidn integrado de calidad y ambiente.

Se debe pensar en un costo beneficio del sistema de gestion integrado de
calidad y ambiente, considerando el largo plazo y no el corto o mediano
plazo, ya que la organizacion implementa este sistema, con el fin de ser
una empresa mas competitiva en el futuro, una organizacién capaz de
mantener a todos sus clientes satisfechos y al mismo tiempo ser amigable
con el medio ambiente, evitando incurrir en riesgos innecesarios y a la vez
obtener mejores beneficios econdémicos.
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ANEXOS

ANEXO 1. PARTES INTERESADAS

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Codigo:

REGISTRO DE PARTES INTERESADAS Versién:

Objetivo: llevar el registro de las partes interesadas Pégina:
Responsable:

PARTE INTERESADA

RELACION CON LA EMPRESA

Empleados

Buena Remuneracién

Pagos oportunos de los salarios
Estabilidad laboral

Instalaciones adecuadas
Suficientes materiales e insumos

Gerente

Compromiso con la organizacién

Competidores

Libre Competencia

Gubernamentales (alcaldia de Belén, DIAN, Corponarifio, cdmara
de comercio.)

Registros

Pago de impuestos

Disposicion final de los residuos
Pago tasa retributiva

Cliente

Productos de calidad
Disponibilidad de productos
Precios cémodos
Satisfaccion

Proveedores

Materias primas e insumos
Servicios publicos
Servicios privados

Pagos oportunos

Cumplimientos de contratos

Pagos sobre el consumo de agua, energia eléctrica,
teléfono, internet.

Entidades financieras

Créditos

Creado por:

Aprobado por:

Firma:
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ANEXO 2. ALCANCE SIGC

gestion de calidad

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cddigo:
ALCANCE DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD Versién:
Objetivo : determinar el alcance del sistema integrado de Pagina:

Responsable:

1. Propésito y alcance

. El propésito de este documento es definir claramente los limites del Sistema integrado de Gestién de Calidad y
ambiental en Zamex marroquinera.

. Este documento aplica a toda la documentacidn y actividades del SIGC.

2. Documentos de referencia
. 1SO 9001:2015, 14001:2015
. Procedimiento para determinar el contexto de la organizacion y las partes interesadas
. Lista de partes interesadas, legales y otros requisitos

1. Definicién del alcance del SIGC
. El alcance del sistema integrado de gestion de calidad y ambiental de Zamex Marroquinera ubicada en Belén

Narifio incluye el disefio, produccidn y ventas de articulos elaborados en cuero, comprometiéndose con el medio

ambiente haciendo un uso adecuado de los residuos.

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 3. CARACTERIZACION DE PROCESOS

Nombre del proceso: DISENO DEL PRODUCTO codigo:
Objetivo: Disefiar productos de Marroquineria teniendo en cuenta especificaciones |versidn:
propias del cliente con el fin de satisfacer plenamente sus actividades.
Alcance: Desde el contacto con el cliente hasta el ajuste del disefio. responsab
le:
Proveedores Entradas Actividades salidas clientes
Clientes Informacion sobre » Identificarlas Expectativas | »  Pro
cualidades deseadas necesidades del Disefio de duc
cliente quien productos cién
Requerimientos  del proporciona la idea Moldes .
cliente del producto terminados. | » De
»  Proveer Informacion y Material de mas
Catdlogo de asesoria del cliente reciclaje. pro
proveedores sobre colores, Basura. ces
materiales, formas y Nuevas os
Elementos para acabados. ideas. de
elaboracién de disefio >  Elaboracién de dibujos Disefios la
y molderia a escala en programas mejorados. com
Los demas procesos de la ) especificos teniendo Prototipos. pafi
Imagenes en cuenta las a
Empresa o
indicaciones del
Creatividad. cliente.
»  Desarrollar ficha
técnica de disefio.
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Talento Humano

»  Elaborar moldes de
producto.

> Fabricar prototipos.

»  Revision de disefio
molderia.

»  Verificar prototipos.

> Validar disefio con el

cliente.

»  ACy AM pertinentes
en disefio, fichas
técnicas y molderia.

Recursos

Documentos ( incluye
legales y reglamentarios)

Indicadores

Metas (Frecuencia)

Infraestructura: planta,
mesas de disefio, cuchillas,
elementos de dibujo,
compas, odena.

Humanos: Disefiadores.
Ambiente de trabajo:
Seguro, lluminado, Amplio,
silencioso.

Internos: Fichas técnicas de
producto

Externos: cotizaciones

Disefios aceptados.
Disefios producidos.
Cliente satisfecho

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 4. POLITICA DE CALIDAD

empresa

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cadigo:
POLITICA INTEGRADA DE CALIDAD Version:
Objetivo : determinar la politica de calidad y ambiental de la Pagina:

Responsable:

Politica de calidad y ambiental
- la politica definida por Zamex Marroquinera esta enfocada a las expectativas y necesidades de sus clientes,
disefiando y fabricando productos de calidad, haciendo un uso adecuado de los recursos y residuos disminuyendo

la contaminacién ambiental, para ello la empresa tiene en cuenta las siguientes acciones:

Y VYV

Cumplir con la legislacion y normativa aplicables
Disponer de recursos humanos y econémicos, materiales , materias primas
Mantener siempre el compromiso de la mejora continua
Compromiso con el cuidado del medio ambiente.

- Esta politica de la calidad es entendida, implantada y mantenida al dia en todos los niveles de la organizacion, y
cuenta con el total compromiso y apoyo de la Direccién.

Creado por:

Aprobado por:

Firma :
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ANEXO 5. ROLES

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cddigo:
MANUAL DE LA ORGANIZACION Versién:
Objetivo: definir la organizacion de la empresa Pagina:
describiendo la responsabilidad, autoridad e interaccion de
X Responsable:
los puestos de trabajo.
RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES
1. Gerencia
. Proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del SIGC y con la mejora continua.
. Establece la Politica integrada de Calidad.
. Establece los objetivos de calidad.
. planifica el SIGC para cumplir con los requisitos generales y los objetivos de calidad.
. Define y comunican las responsabilidades y autoridades en la organizacién
. Revisa periédicamente el SIGC, asegurando asi su conveniencia, adecuacidn y eficacia continua.
. Proporciona los recursos e infraestructuras necesarias para las tareas del SIGC.
. Aprueba los documentos del SIGC.
. Asegura de que se establezcan procesos de comunicacion apropiados dentro de la empresa.
1.1. Representante de la gerencia
2. Departamento de gestion de calidad
3.  Oficina técnica
4. Recursos humanos
5. Departamento comercial
6. Departamento de compras
7. Almacén
8.  Administracion
9. mantenimiento
10. control de calidad
11. Todo el Personal
. Recoger los registros de la medicidn de sus procesos.
. Gestionar sus procesos segun los requisitos dictados por el SIGC.
. Ejecutar las acciones aprobadas para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua.
. asegurar de que se toman las acciones necesarias para eliminar las no conformidades y sus causas
detectadas durante las auditorias
Creado por:
Aprobado por:
Firma :

ANEXO 6. MANUAL DE PERFIL DE CARGOS FORMATO

Cddigo: GTH-SP-FRO1

NOMBRE D ELA ORGANIZACION Version: N2 001

PROCESO DE GESTION DE TALENTO HUMANO P
Pagina: 1 de 2

Procedimiento de Seleccion de Personal

Perfiles de Cargo por Competencias

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion: Disefiador de productos Area: Disefio
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Dependencia u Oficina: Departamento De Disefio Nivel Jerarquico: Jefe de disefio

Procesos en los que Participa: Disefio de productos

Objetivo Estratégico del Cargo: Disefiar productos de Marroquineria teniendo en cuenta especificaciones propias del cliente con
el fin de satisfacer plenamente sus actividades

2. CONDICIONANTES GENERALES DEL CARGO

Edad: Indiferente

Horario De Trabajo: 8:00 Am a 12:00 Pm y de 2:00 Pm a 6:00Pm
Lugar De Trabajo: Instalaciones de la Empresa, Belén Narifio
Asignacion Salarial: 1.200.000 m4as prestaciones de ley
Caracteristicas Del Entorno

»  Equipo De Trabajo: auxiliares de disefio, cortador y operarios de maquinas
»  Cliente Interno: Produccion
»  Cliente Externo: cliente final

Otros:

3. EDUCACION

Tecndlogo o profesional en disefio grafico

4. FORMACION

Cursos en disefio de articulos en cuero, cursos en innovacion de disefios.

5. EXPERIENCIA

Experiencia de un afio en disefios de articulos elaborados en cuero o experiencia de 2 afios en elaboracion de disefios de bolsos,
billeteras, correas en otros materiales.

6. COMPETENCIAS LABORALES

. Innovacién
. Creatividad
Creado por:

Aprobado por:

Firma:

ANEXO 7. RIESGOS

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cddigo:

Planificacion Riesgos y oportunidades Versién:

Objetivo: determinar los riegos y oportunidades de la empresa | Pagina:

Responsable:
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ENTORNO | DESCRIPCION | RIESGO /OPORTUNIDAD VALORACION RIESGO /OPORTUNIDAD TRATAMIENTO
PROBABILIDAD | CONSECUENCIA | CLACIFICACION
AT/MD/BIJ AT/MD/BIJ

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

oportunidades

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Codigo:
ACCIONES PARA RIESGOS Y OPORTUNIDADES Version:
Objetivo: determinar las acciones para abordar riesgos y Pagina:

Responsable:

RIESGO /OPORTUNIDAD TRATAMIENTO PROCESOS INTERVINIENTES

ACCIONES DE INTEGRACION

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 8. OBJETIVO

de la organizacion

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cédigo:
OBJETIVOS DE CALIDAD Y AMBIENTALES Version:
Objetivo: determinar los objetivos de calidad y ambientales Pagina:

Responsable:

OBIJETIVOS DE CALIDAD Y AMBIENTALES
»  Aumentar el grado de satisfaccion del cliente.
Este objetivo sera medido con los siguientes indicadores:
e  Reclamaciones de los clientes
e Devolucién de productos
»  Hacer usos adecuado de los residuos de cuero
Este objetivo serd medido con los siguientes indicadores:
e  Cantidad de residuos reutilizados sobre los desechados

Creado por:

Aprobado por:

Firma :
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ANEXO 9. FORMATO DE INDICADORES

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cadigo:

INDICADORES Versién:

Objetivo: Definir indicadores a ser implementados. Pagina:
Responsable:

ZAMEX Marroquineria debe definir que indicadores va a incorporar a sus procesos.

PROCESO INDICADOR INDICE EVALUACION
Produccion Nivel de produccion de carteras Produccién sin defectos= (N° de | El resultado
para dama sin defectos a la carteras en perfecto estado/ Total | dictaminara cual
semana de carteras producidas) x 100 es el estado en
cuantoala
eficiencia de este
proceso.
Creado por:
Aprobado por:
Firma :

ANEXO 10. FORMATO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

ZAMEX MARROQUINERIA Cadigo:
PROCESO DE GESTION DE TALENTO HUMANO
Version:
Péagina:

Responsable:

Procedimiento de Seleccion de Personal

Perfiles de Cargo por Competencias

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacién: (operario de Maquinas cocedoras) Area: (Confeccién)

Dependencia u Oficina: (Produccién) Nivel Jerarquico: (Técnico)

Procesos en los que Participa: (Confeccidn de Bolsos para dama))

Obijetivo Estratégico del Cargo: (Confeccion de bolsos para dama)

2. CONDICIONANTES GENERALES DEL CARGO

Edad: (25 a45 aiios) |

Horario De Trabajo: (8:00 am a 12:00 — 2:00 pm a 6:00 pm)

Lugar De Trabajo: Belén, Nariiio, Colombia.

Asignacién Salarial: ( $ 800.000 Mensual)

Caracteristicas Del Entorno

»  Equipo De Trabajo: (Disefiadores, Cortadores, Jefe de Area)
»  Cliente Interno: (Bodega de productos terminados)

»  Cliente Externo: ( clientes de ZAMEX Marroquineria)

Otros:

3. EDUCACION: Bachiller
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4. FORMACION: curso de Disefio

5. EXPERIENCIA: 2 Afios

6. COMPETENCIAS LABORALES:
. Puntual

. Responsable
. Trabajo bajo presion

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 11. FORMATO DE DOCUMENTACION

Codigo:
RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA
Tema Versién:
Objetivo: Breve descripcion del objetivo que se desea Pagina:
alcanzar
Responsable:

ZAMEX Marroquineria debe registrar la informacién que genere en formatos similares a este.

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 12. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1.  Atencion

Referencia: EXC: Excelente, MB: Muy Bueno, B: Bueno, R: Regular, M: Malo
¢Como calificaria la atencion en ZAMEX Marroquinera?

¢Como calificaria el servicio? Esta pregunta es requerida. Por favor

No
Responda EXC

MB M Contesta
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Nivel de Desempefio - - [ S -

Trato y cordialidad - - [ S i

¢Es el tiempo de Respuesta adecuado?

i
L] Si
r‘-.
o No
r‘-.
o En ocasiones

¢Tuvo inconveniente alguno?

o
Si

i

No

En ocasiones

2.  Producto (Aqui se habla de un producto puntual carteras, correas, billeteras, sombreros etc.)

Referencia: EXC: Excelente, MB: Muy Bueno, B: Bueno, R: Regular, M: Malo

¢Como calificaria el Producto?

Disefio S S S S S
Calidad C o« Cc Cc Cc O
Precio c Cc cc c O
Garantia - S S S .

¢Usted considera se deben realizar ajustes en el disefio?
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i

Si, los siguientes ajustes:

(“
No

éUsted considera se deben realizar cambios en cuanto a los materiales utilizados en el producto?

i

Si, los siguientes cambios:

(“
No

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 13. FORMATO DE CONTROL DE PROCESOS

ZAMEX MARROQUINERIA Codigo: GC-S-ALM-F001
Requisicion de Suministros y Papeleria Versiéon
Vigencia:
Proceso de solicitud de materias Pieza de cuero de 1 X 2 Mts No. 005
primas
Ciudad y Fecha:
Dependencia:
Cantidad Descripcion Cantidad
Solicitada Aprobada
6 Fabricacién de 5
carteras para
damas
Responsable:
Firma:
cc | |
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Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 14. FORMATO DE CONTROL A PROCESOS EXTERNOS

REGISTRO Y EVALUACION Cadigo: GC-S-
NACIONAL DE PROPONENTES ALM-F002
Pagina: 1 de 4
Version 02
No.
IDENTIFI
CACION 0
IMP [ ]
OR
Con una X marque la principal actividad comercial a DTS
3. INFORMACION COMERCIAL la cual se dedica R
co ]
MA NT
FAB YO RA MIN
SERVI RICA RIS TS ORI EXCL
3.1 ACTIVIDAD COMERCIAL: CIoSs NTE TA TA STA USIVO | |
EMPRESA QUE ‘ ‘ ‘
REPRESENTA

3.2 COBERTURA

3.3 SUCURSALES O AGENCIAS

REPRESENTANTE COMERCIAL

DIRECCION

TELEFONO

REPRESENTANTE COMERCIAL

DIRECCION

Sefiale hasta donde esté en capacidad de
entregar/prestar sus productos/servicios

ESPECIFI

REGIONAL D QUE

NACIONAL D LOCAL D

En caso de tener sucursales favor diligenciar la

siguiente informacion

cu
DA
D
FA )
X PAIS
cu
DA
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. FA .
TELEFONO X PAIS
REPRESENTANTE COMERCIAL ‘
Clu
) DA
DIRECCION D
" FA .
TELEFONO X PAIS
REPRESENTANTE COMERCIAL ‘
Clu
DA
DIRECCION D
FA
TELEFONO X PAIS
Indique el nombre, el nimero del documento de identificacién y el tipo(CC, CE, TI, NIT), y el
3.4 SOCIOS PRINCIPALES porcentaje de participacién en la empresa
NOMBRE
%
C T P PAR
. . . TICIP
) TIP | C CE | P ACIO
DOCUMENTO DE IDENTIFICACION No. O: |. . . . N
NOMBRE
%
C T P PAR
. . . TICIP
TIP|C C.E | P ACIO
DOCUMENTO DE IDENTIFICACION No. O: |. . . . N
NOMBRE X
%
C T P PAR
. . . TICIP
TIP|C C.E | P ACIO
DOCUMENTO DE IDENTIFICACION No. O: |. . . . N
NOMBRE X
%
C T P PAR
. . . TICIP
TIP | C C.E | P ACIO
DOCUMENTO DE IDENTIFICACION No. O: |. . . . N
NOMBRE
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c T P PAR
. . . TICIP
TIP | C CE I P ACIO
DOCUMENTO DE IDENTIFICACION No. 0: . N
EL PROPONENTE O SUS SOCIOS
(DIRECTIVOS) TIENEN ALGUN
VINCULO FAMILIAR CON
FUNCIONARIOS DE LA s N
EMPRESA? I o
EN CASO DE RESPUESTA AFIRMATIVA INDIQUE EL NOMBRE Y VINCULO
Creado por: -
Aprobado por:
Firma:
ANEXO 15. FORMATO DE RECEPCION DE MATERIAS PRIMAS A
PROVEEDORES
Fecha:
FORMATO DE RECEPCION DE MATERIAS PRIMAS A PROVEEDORES Version:
Vigencia:
recibido
nro. fecha hora descripcion unidad cantidad observaciones entregado por por
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Creado por:
Aprobado por:
Firma:

ANEXO 16. FORMATO DE REQUISITOS A PRODUCTOS

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA

Cadigo:

REQUISITOS DE PRODUCTOS

Version:

producto

Objetivo : Documentar los cambios en cuanto a requisitos del | Pagina:

Responsable:

REQUISITOS DE PRODUCTOS
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Los requisitos de productos definidos por Zamex Marroquinera estan enfocados a las expectativas y necesidades de sus clientes,
diseflando y fabricando productos de calidad teniendo en cuenta las siguientes acciones:

= Requerimientos del cliente

= Disponibilidad de los recursos necesarios para alcanzar los requerimientos efectuados por los clientes.

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 17. FORMATO DE SALIDAS DE DISENO Y DESARROLLO

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cddigo:
SALIDAS DE DISENO Y DESARROLLO Versién:
Objetivo: Documentar las salidas en cuanto a disefio y Pagina:
desarrollo

Responsable:

SALIDAS DE DISENO Y DESARROLLO

ZAMEX Marroquineria debe depositar en este documento la informacién acorde al disefio obtenido:
. Disefio (boceto)
. Caracteristicas del producto
. Definir criterios de aceptacidn (opinidn del cliente)

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 18. FORMATO DE CAMBIOS DE DISENO Y DESARROLLO

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cédigo:
CAMBIOS DE DISENO Y DESARROLLO Version:
Objetivo : Documentar los cambios en cuanto a disefio y Pagina:
desarrollo Responsable:

CAMBIOS DE DISENO Y DESARROLLO

ZAMEX Marroquineria debe depositar en este documento la informacion acorde alos cambios efectuados a los disefios obtenidos
ya sea en:

. Boceto

. Caracteristicas del producto

. Definicion de criterios de aceptacion (opinion del cliente)

Creado por:

Aprobado por:

Firma:
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ANEXO 19. FORMATO CONTROL DE REQUISITOS A PROVEEDORES
EXTERNOS

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cadigo:
CONTROL DE REQUISITOS A PROVEEDORES Version:
EXTERNOS

Objetivo: Documentar el control de requisitos a proveedores Pagina:
externos. Responsable:

Requisito de
producto O
SERVICIO

Caracteristica de
Calidad

Especificacion del
producto

Procesoy
etapa clave

Parametros a
controlar

(5m’s)

Especificacién del
proceso

Recursos
PARA
CONTROLAR
EN
PRODUCTO
O PROCESO

ANEXO 20. FORMATO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO A LA PRODUCCION

Responsable

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Codigo:
CONTROLY SEGUIMIENTO DE LA PRODUCCION Versién:
Objetivo: Documentar la trazabilidad del control de la Pagina:
produccion. Responsable:
Producto {tem de control Indicador indice
. Bolso para . Defecto de . Produccion . Bolsos
Dama produccion defectuosa de bolsos defectuosos /
al dia bolsos
producidos
*100
Creado por:
Aprobado por:
Firma:
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ANEXO 21. FORMATO DE LIBERACION DE PRODUCTOS

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Codigo:

LIBERACION DE PRODUCTOS Versién:

Objetivo : Documentar liberacién del producto Pagina:
Responsable:

ZAMEX Marroquineria debe registrar los productos respecto a los criterios que han cumplido con el fin de liberarlos.

PRODUCTO

CRITERIO

CUMPLE

NO CUMPLE

. Bolso para dama

o Material
. Color

. Textura
. Garantia

X[ X[ XX

Creado por:

Aprobado por:

Firma :

ANEXO 22. FORMATO DE CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cadigo:
SALIDAS NO CONFORMES Versién:
Objetivo: Documentar las salidas no conformes. Pagina:

Responsable:

ZAMEX Marroquineria debe regist

rar los productos o salidas no conformes como en el presente ejemplo

Producto

Descripcion de la no conformidad

Acciones tomadas

Autoridad quien
define la accion

. Bolso para dama

. El bolso para damas presenta un
color inadecuado.

Se retira el
nimero total
de productos
con el
defecto de
produccion.

. Jefe de
producci
on

Creado por:

Aprobado por:

Firma :
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ANEXO 23. FORMATO DE SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y

SEGUIMIENTO.
RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cadigo:
SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION. Version:
Objetivo: Definir los métodos de medicion, andlisis y evaluacion Pagina:
Responsabl
e:
ZAMEX Marroquineria debe definir sus métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién
PRODUCTO MEDICION ANALISIS EVALUACION
. Tiempos de entrega . Definir la eficiencia en Excelente
. Bolsos para cuanto a tiempos de Buena
dama entrega Regular
Mala
Creado por:
Aprobado por:
Firma :
ANEXO 24. FORMATO DE AUDITORIA INTERNA
RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cédigo:
? AUDITORIA INTERNA Versién:
M Objetivo: Realizar auditoria interna a la cldusula 8 de la norma ISO 9001- Pagina:
2015 Responsable:
Clausula 8 Auditor Periodo auditado Criterios Cumple No cumple
Operacién Roberto Afio 2017 . Planificacion y
Pataquiba control operacional X
(Lider de
proceso) . Requisitos para los
productos y X
servicios
. Disefio y desarrollo
de los productos y X
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servicios

. Control de los
procesos, productos
y servicios X
suministrados
externamente

. Produccién y
provision del X
servicio

. Liberaciéon de los
productos y X
servicios

. Control de las
salidas no X
conformes

Creado por:

Aprobado por:

Firma:

ANEXO 25. FORMATO DE REVISION GERENCIAL

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cadigo:
REVISION GERENCIAL Version:
Objetivo : Documentar resultados de las revisiones Pagina:
gerenciales

Responsable:

La gerencia de ZAMEX Marroquineria, podréa consignar en este formato el tipo de revision que desea hacer.

Tipo de Revisién Resultado Observacion Toma De Decisi6n
Aungue el cliente

Satisfaccion de clientes considera que el producto Estudiar la posibilidad de cambiar

Media cumple con sus de proveedor de servicio de

expectativas, los tiempos transporte que cumpla con las
de entrega no son los exigencias de ZAMEX
adecuados para él. Marroquineria.

Creado por:

Aprobado por:

Firma:
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ANEXO 26. FORMATO

DE MEJORA

RETENCION DE INFORMACION DOCUMENTADA Cadigo:

ACCION DE MEJORA Versién:

Objetivo : Documentar accién de mejora Pagina:
Responsable:

ZAMEX Marroquineria debe registrar las no conformidades presentadas, las acciones correctivas implementadas y los

resultados.

NO CONFORMIDAD

ACCION CORRECTIVA

RESULTADO

El bolso para damas presenta un color
inadecuado.

Solicitar al proveedor corrija
la calidad de sus productos

No repeticién de la no
conformidad.

Creado por:

Aprobado por:

Firma:
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