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Resumen

El proposito del presente trabajo de investigacion es identificar y analizar los procesos y
procedimientos que tiene el rea Logistica-Comercial de la empresa SUMBAWA con el fin de
evidenciar si los mismos se encuentran debidamente actualizados, detallados, documentados y
registrados. El objetivo es disefiar una Manual de Calidad bajo la norma 1SO 9001:2008 que
permita tener a sus procesos con el debido analisis, documentacién, levantamiento de
informacion, desarrollo de manuales de procedimientos y funciones con el fin de mantener una
politica y objetivos de calidad, una filosofia de mejora continua, de reduccién de costos y que
los productos desarrollados cumpla los requisitos de acuerdo a los requerimientos de los
consumidores. El tipo de investigacion utilizado en este trabajo es tipo descriptivo utilizando
la metodologia tedrica inductiva y analitica, se usa la técnica de la Entrevista para la recoleccion
de datos aplicado directamente a los integrantes del &rea Logistica — Comercial. Dentro de los
principales resultados encontrados en la investigacion se evidencia y muestra que la empresa
en estudio no cuenta con procedimientos actualizados, levantados ni detallados, asimismo tiene
ausencia de objetivos y politica de calidad por lo que se llega a la conclusion que el disefio del
Manual de Calidad brindara la guia y documentacion necesaria para que la compafiia pueda
definir, actualizar y ordenar sus procedimientos y permitira que todos sus miembros trabajen
alineados y comprometidos con las mismas politicas y objetivos.

Palabras clave:

Calidad, Manual de Calidad, Procesos, Procedimientos, Logistica, Operaciones



Abstract

The purpose of this research is to identify and analyze the processes and procedures that the
Sumbawa’s Logistic-Commercial department has in order to show if its methods are truly
updated, detailed, documented and registered. The objective is to design a Quality Manual
according the 1SO 9001:2008 standard that allows the processes have their respective analysis,
gathered documentation, procedures and functions manuals with the goal to maintain a quality
policy and quality objectives, a continuous improvement philosophy, lower costs and that the
developed products accomplish the formalities regarding the requirements of the clients. The
kind of research that is used in this paper is a descriptive way using the inductive and analytic
theory methodology. This research uses Interviews in order to collect data and that are applied
to all the staff of Sumbawa Logistic-Commercial Department. In addition, the organization
lacks of quality policy and quality objectives and it can be concluded that the design of the
Quality Manual will give guidance and needed documentation in order to the company can
define, update and to arrange its procedures and will allow to all staff be aligned and
compromised with the same policies and goals.

Keywords

Quality, Quality Manual, Processes, Procedures, Logistic, Operations



Introduccién

En la actualidad, en el ambito internacional, las empresas dedicadas al negocio retail,
especificamente a la ropa y calzado, necesitan de una logistica y cadena de suministros bien
estructurada. Es imperativo contar con procesos bien identificados y documentados en los
que no solamente el Unico objetivo sea el mejoramiento de los mismos, sino que conlleven a
disminuir costos y por lo tanto se eleven los margenes de ganancia.

Las empresas del retail han visualizado que aplicar diferentes normas de calidad no
solamente les ayuda para darle un valor agregado al producto o a la compafiia que les permita
crear una ventaja competitiva frente a la competencia en su segmento de mercado, sino que la
esencia es tener procesos fuertemente establecidos que impulsen su crecimiento y desarrollo
en el largo plazo.

El Manual de Calidad Organizacional, que es parte del Sistema de Gestion de Calidad,
identifica y documenta todos los procesos que implica la produccion de un bien o servicio y
asegura la calidad en el cumplimiento de los objetivos para la satisfaccion de los clientes. Las
areas Logistica — Comercial de las empresas son las areas que representan el correcto
abastecimiento y distribucion, asi como también la generacion de ingresos respectivamente.
Delimitacion del problema

La empresa SUMBAWA fue creada en el afio 2002, como emprendimiento del Sr.
Manuel Lozano, empresario y surfista ecuatoriano, quien identifica la oportunidad de atender
el nicho de mercado de las personas que gustan de practicar deportes extremos como el surfy
el skate y que a su vez eligen estos deportes como un estilo de vida, en lo que respecta a
salud, alimentacion, habitos sanos y vestimenta.

SUMBAWA, en sus inicios, se dedicaba exclusivamente a la importacion y
comercializacion de ropa, calzado y articulos deportivos a través de locales comerciales

propios y de subdistribuidores a nivel nacional. La empresa tenia la representacion comercial



para el Ecuador de las mejores marcas a nivel mundial de los articulos y prendas de vestir
dirigidos al publico que le gusta el surf y skate.

Desde el afio 2015, por efectos de las salvaguardas, se encarecieron los productos
importados. El sector textil y el sector de calzado fueron considerados por el Gobierno
Central como sectores estratégicos para la produccion local, por lo que fueron sectores
afectados con mayor carga porcentual. Esto ha motivado un auge y surgimiento de
produccion local de muy buena calidad, tanto en materia prima como en productos
terminados con buenos disefios y con buena mano de obra.

Debido a estos factores, la empresa se ha visto impulsada también a abastecerse de
productos producidos localmente con el fin de suplir la demanda de stock en sus locales. Esto
implica realizar joint ventures con fabricas nacionales y con disefiadores locales, para asi
trabajar en conjunto priorizando la buena calidad de las materias primas asi como
estableciendo disefios y tendencias de productos de acuerdo a la moda estacional.

Actualmente la compafiia cuenta con 6 almacenes comerciales propios localizados en
las ciudades de Guayaquil, Salinas y Manta y que se ubican en los principales centros
comerciales de esas ciudades, asi como 3 locales franquiciados, localizados en Montafiita,
Santa Cruz y San Cristobal en las Islas Galapagos. En los almacenes siempre prima la buena
ambientacion de sus tiendas, la limpieza, el aromay el orden, la correcta exhibicion de los
productos de acuerdo a directrices, asi como también una constante capacitacion al personal
de ventas y administradores de almacén.

Al realizar el presente trabajo, podemos identificar los siguientes inconvenientes que
se originan en la empresa asi como sus respectivas consecuencias:

o No estan identificados los procesos y procedimientos que intervienen en las
areas Logistica — Comercial.

o0 Carencia de identificacion y andlisis de los diversos proveedores.



0 Ausencia de planeaciones de compra por deficiente colocacion de los
pedidos.

0 Retrasos en las entregas a los clientes mayoristas

o Deficiente reposicion de inventario desde la bodega principal hacia los
almacenes

o No existe una politica de calidad de la organizacion.

0 Ausencia de politicas de control de calidad a productos recibidos
0 Elevadas devoluciones por productos mal asesorados al vender
o Insatisfaccion de los clientes por la mala atencion de los vendedores
o Limitada informacion por datos historicos mal estructurados
0 Retrasos en el andlisis de datos para la toma de decisiones estadisticas,
operativas y comerciales
o Falta de confiabilidad en los costeos de inventario
0 Limitacién en estrategias comerciales y de controles de inventario.

Por lo tanto podemos definir el siguiente problema:

Baja productividad, aumento de reprocesos, baja rotacion de inventario y alta
insatisfaccion de los clientes por la ausencia de documentacion, identificacion y
levantamiento de informacion de los procesos y procedimientos de las areas de Logistica —
Comercial.

Formulacion del problema

Las areas de Logistica — Distribucion y Comercializacion cuentan con varios
problemas, tales como baja rotacion de inventario, retrasos en las entregas, deficiente
reposicion de inventario, elevadas devoluciones, insatisfaccion del cliente por no temer el
stock adecuado para la venta; todo esto conlleva a plantear las siguientes cuestiones:

1. ¢Estan identificados los procesos de las &reas Logistica — Comercial?



2. ¢Cual es la politica de calidad de la organizacion?

3. ¢Qué metodologias se implementard para el disefio del Manual de Calidad?
4. ¢Cual es el alcance que tendréa el Manual de Calidad?

5. ¢Como mide el nivel de satisfaccion de sus clientes?

6. ¢Como evalla los resultados del personal del area de Logistica-Comercial?

Justificacion

La empresa SUMBAWA cuenta con un gran prestigio en el sector retail de ropa,
calzado y articulos deportivos, especialmente en el nicho de mercado de los deportes
extremos del surf y skate como se ha mencionado anteriormente. Este prestigio se lo ha
ganado con mucho trabajo a través de los afios comercializando productos de calidad
Premium a nivel mundial junto con un concepto definido en sus almacenes asi como la buena
atencion del personal.

Asi como los articulos importados son de marcas Premium a nivel mundial, las
marcas de ropa que se producen localmente deben seguir los mismos estandares de calidad.
Actualmente la empresa no cuenta con ninguna certificacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, por lo que es imperativo que la compafiia cuente con sus procesos internos fuertes,
establecidos y debidamente documentados de las areas Logistica — Comercial a traves de un
Manual de Calidad que ayudaria enormemente a establecer responsabilidades y campos de
accion a todo el personal de dichas areas para asi cumplir con todos los estandares de calidad
con el objetivo final de lograr la satisfaccion del cliente.

Objeto de estudio

El objeto de estudio del presente trabajo se orienta en la Administracion de
Operaciones, siguiendo la filosofia de tener una eficaz administracion de la Calidad enfocado
en la gestion de analisis y ejecucidn de todas las actividades que maximicen la productividad

para disminuir costos y desarrollar productos de acuerdo a los requerimientos.



Campo de accion o de investigacion

El campo de estudio de este trabajo se fundamenta en los procesos operativos de la
cadena de valor que tiene la organizacion desde el disefio, compra, recepcion, distribucion y
comercializacién de los productos; de la identificacion de procedimientos operativos y su
interrelacion con los demas procesos que intervienen directamente en los productos.
Objetivo general

Disefiar un Manual de Calidad para el &rea Logistica-Comercial de la empresa
SUMBAWA mediante el analisis de documentacion disponible para adaptarlos a los
requisitos exigibles por la norma ISO 9001 con la finalidad de disminuir reprocesos y mejorar
la satisfaccion del cliente.

Objetivos especificos

o Analizar los requisitos de la norma ISO 9001 que son exigidos para el disefio
del Manual de Calidad.

° Diagnosticar la situacion actual de los procesos internos principales que
involucra el &rea Logistica— Comercial de acuerdo a la norma ISO 9001.

. Proponer el Manual de Calidad con el fin de tener un documento donde se
establezcan las politicas y directrices de la organizacion para alcanzar el nivel de calidad
deseado en los procesos.

La novedad cientifica

La novedad cientifica del presente trabajo se muestra en la realizacion de un Manual
de Calidad segun la Norma Iso 9001:2008 que encierre los requisitos documentales de
gestion de procesos, responsabilidad de la direccidn, gestion del recurso, realizacion del
servicio, medicion, andlisis y mejora, contribuyendo a que la empresa logre y alcance sus

objetivos de calidad.



Capitulo 1
Marco Teorico

La calidad de un producto o servicio es el conjunto de caracteristicas y propiedades
que tienen un bien de manera intrinseca y que tiene relacion directa con la satisfaccion del
cliente, es decir, si el objeto en mencion cumple con ciertos parametros que guarden relacion
con las expectativas o resultados esperados del consumidor y que se ven reflejados en
bienestar o agrado de adquisicion.

De acuerdo a la norma (ISO, ISO 9001:2008, 2008) se define al término calidad como
el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”. Las
caracteristicas referentes a la calidad a la cual hace referencia la norma se define como “rasgo
diferenciador” y sefiala a requisito como la “necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria”.

Acorde a (Summers, 2006) la calidad es una determinacion del cliente, en el cual
solamente él puede inferir si la calidad de un bien recibido, ya sea producto o servicio, puede
satisfacer sus requerimientos y llenar sus expectativas y necesidades; que la calidad se puede
medir durante toda la vida atil del bien, es decir, desde la adquisicion del bien hasta su fecha
de terminacion.

1.1 Teorias generales

Segun (Heizer & Render, 2009) un administrador de operaciones debe tener como
objetivo general el construir un sistema de administracion de la calidad que pueda conocer los
requerimientos del cliente y realice las acciones necesarias para satisfacer sus necesidades.
Las estrategias o acciones de calidad que tienen éxito son aquellas en donde las
organizaciones promueven un entorno favorable para la consecucion de los objetivos y que

haya un compromiso total en donde todos los colaboradores de la compafiia realicen las



acciones necesarias para conseguir las metas; todo esto tiene un resultado final en que existe
la satisfaccion del cliente y se logre una ventaja competitiva frente a la competencia.

Las ventajas competitivas que adquiere una empresa al desarrollar acciones de
diferenciacion, le dan valor agregado a los resultados los cuales son percibidos por los
clientes en la calidad del producto recibido. De acuerdo a (Evans & Lindsay, 2008) existen
seis caracteristicas de las ventajas competitivas:

e Es generada por los deseos y necesidades de los consumidores

e Aportan de manera significativa al crecimiento de la compafiia

e Combina los recursos de la organizacion para que se usen de una manera
eficaz.

¢ Resulta dificil que la competencia pueda copiarlas.

e Brinda los soportes para mejoras a futuro.

e Aportan motivacion y liderazgo a todos los colaboradores de la empresa.

Tomando como referencia a (Summers, 2006) las empresas que son eficientes crean y
usan sistemas de calidad para satisfacer con éxito las necesidades, requerimientos y
expectativas de sus consumidores. Asimismo indica que, las organizaciones eficientes
emplean las normas ISO 9000 con el objetivo de encontrar lineamientos para conformar sus
sistemas de administracion de la calidad, registrar y usar métodos de calidad para mejorar sus
procesos.

Acorde a (Heizer & Render, 2009) el enfoque de las normas ISO 9000 es definir
procedimientos de administracién de calidad mediante el liderazgo, documentacion de
manera detallada de los procedimientos, instrucciones de trabajo y archivos de registros de
los procesos criticos de la organizacion en donde el objetivo es conocer de antemano los

requerimientos de los clientes para llegar a su satisfaccion.



1.2 Teorias sustantivas

Seguln la norma (ISO, 1SO 9001:2008, 2008), el manual de calidad es el documento
“que especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacion”.

El Manual de Calidad es el documento oficial de la compafiia en la que se detalla la
manera en que funciona el sistema de gestién de calidad. El Manual de Calidad incluye la
politica y objetivos de calidad, asi como también una descripcion detallada de su sistema de
control de calidad que incluye el manual de funciones, procedimientos, sistemas y cualquier
otro recurso con el fin de producir bienes o servicios de alta calidad.

De acuerdo a la norma (1SO, ISO 9001:2008, 2008), el disefio del Manual de Calidad
se enmarca dentro de los enunciados 4 hasta el 8, los cuales se muestran en la grafica
siguiente:

—

4. SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

@sms Generales

g— g—

8. MEDICION, 5. RESPONSABILIDAD

ANALISIS Y MEJORA R (ADIRECCION

7.
REALIZACION/PRESTA 6. GESTION DE

CION DEL SERVICIO \RECURSOS

Figura 1. Enunciados del Manual de Calidad ISO 9001:2008

Fuente: Norma 1SO 9001:2008

Los requisitos que contiene el Manual de Calidad, se pueden aplicar a cualquier tipo

de organizacién independientemente de su estructura organizacion o funcional. Si es que



algun punto de la norma no se puede aplicar a la organizacion debido a su estructura, se lo
pondré en el apartado de exclusiones, sin embargo, en este caso no se podré alegar
conformidad si estas exclusiones afectan directamente la capacidad o responsabilidad de la
compafiia para que el producto tenga como resultado cumplir los requerimientos de sus
consumidores.

1.3 Referentes empiricos

Caso 1: Empresa Davmercorp

Segun (Salgado, 2015) en su trabajo titulado “Disefio de un Manual de Calidad para la
Implementacion de Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 orientado en lograr
certificacion bajo el Sistema de Seguridad Alimentaria en la Empacadora de Camaron
Davmercorp S.A.”, plante6 como objetivo general “proponer el disefio de un Manual de
Calidad para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 que se
oriente en optimizar los procesos, garantizar la inocuidad de los alimentos procesados, la
satisfaccion del cliente y establecer procedimientos de mejora continua”.

Asimismo (Salgado, 2015) llega a la conclusion que la empresa en estudio no tiene
establecidos los procedimientos para la mayoria de sus procesos, por lo que indica elaborar el
Manual de Calidad donde se describan las actividades de acuerdo a la norma ISO 9001 con el
fin de orientar los procesos, procedimientos y registros para que asi se demuestre un criterio
de mejora continua y se logre el compromiso de la organizacion para el cumplimiento de los

objetivos, mision, vision y politica de calidad.

Caso 2: Empresa Multifin Electronica S.A.
Segun (Cuestas & Martinez, 2009) en su trabajo titulado “Disefio del Manual de
Calidad Para La Empresa Multifin Electronica S.A.”, plante6 como objetivo general el

“disefio del manual de calidad para una empresa como MULTIFIN ELECTRONICA S.A.
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que sirva de apoyo a la planeacion estratégica con miras al desarrollo de la mision y al logro
de la vision de la compafiia”.

Este trabajo (Cuestas & Martinez, 2009) en su investigacion concluye, entre otros, que
la empresa no cuenta con manuales de procesos y procedimientos claros bien estructurados
que apoyen el desarrollo de las actividades diarias, que la empresa no tiene establecidos
manuales de funciones y que la compafiia debe asegurarse de la puesta en préactica y la

continuidad de los procesos.

Caso 3: Fabrica de Edredones Trazos — Cuenca

Acorde a (Rivera & Marin, 2015) en su investigacion bajo el nombre “Modelo de
Gestion por Procesos en base a la norma 1SO 9011:2008 aplicado a la fabrica de edredones
Trazos — Cuenca” plante6 como objetivo general “Implementar un modelo de gestion por
procesos, buscando mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes, eliminando las
actividades que no generan valor agregado, lo que daria como resultado la reduccion de
costos, asi como los tiempos de entrega, obteniendo mejores resultados”.

Por consiguiente (Rivera & Marin, 2015) infiere que para la empresa en estudio fue
necesario realizar un anlisis y levantamiento de los procesos para buscar oportunidades de
mejorar los mismos, que la compafiia no contaba con manuales de funciones ni estaba
documentado el proceso de la direccion y que a lineas generales, el negocio al no contar con
sistema de gestion, no puede medir el correcto funcionamiento de su accionar y que gestione

de manera armoénica el desenvolvimiento de todo el personal.
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Capitulo 2
Marco Metodoldgico
2.1 Metodologia

El enfoque del presente trabajo es cualitativo puesto que se analizara informacion
disponible que pueda servir como guia para entender los resultados de los procesos actuales
implicados en las &reas Logistica — Comercial, se definird, identificard y analizara todos los
componentes de la cadena dentro de estas &reas y su interrelacion.

La modalidad que se utilizar es de campo ya que se recolectara informacion y se
analizaran procesos directamente de las operaciones implicadas en las areas previamente
descritas y se utilizara tambien la modalidad documental puesto que se recopilard
informacion directamente del origen de las fuentes que permita dar el més fiel lineamiento y
levantamiento del desarrollo de las acciones logisticas y operativas.

Se realizard una investigacion de tipo descriptiva, de manera que el estudio observara,
describird y especificara los procesos que estén sometidos a documentacion, analisis y
evaluacion para asi llegar a conocer exactamente todas las actividades predominantes
envueltas y que incidan principal y directamente en el resultado final de los productos.

2.2 Métodos

Se usard el método tedrico inductivo, de manera que se vaya de un entendimiento de
los procesos de una forma general para que luego permita obtener conclusiones e inferir
resultados de manera particular. Y se utilizara el método analitico pues se investigara parte
por parte y detalladamente cada elemento del proceso para asi observar las causas y efectos
que se originan con el desarrollo operativo.

2.3 Premisas o Hipotesis
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El disefio y ejecucion de un Manual de Calidad permitira identificar los procesos del
area Logistico — Comercial para fortalecerlos y darle un valor agregado a la organizacion
acorde a los lineamientos y objetivos de calidad que se planteen de acuerdo a la norma.

2.4 Universo y muestra

El universo del presente trabajo estd conformado por el personal que labora en el area
Operativa de la empresa Sumbawa y que tiene relacion directa con las &reas Logistica —
Comercial.

El nimero de personas que laboran en el &rea es el siguiente:

Tabla 1.

Cantidad de empleados del area Logistica

Cargo NUmero de personas

GERENCIA DE OPERACIONES
JEFE DE LOGISTICA

JEFE DE BODEGA

ANALISTA DE BODEGA E INVENTARIO
TOTAL

N N

Fuente: Departamento de Recursos Humanos de la empresa SUMBAWA

2.5 CDIU - Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Cuadro de Referencia de CDIU

Categoria Dimensiones Técnica Umdafj_ .
De analisis
Procesos ¢Estan documentados? Entrevista Operaciones
¢Estan definidos? Logistica
¢Se conoce el alcance? Bodega
Calidad ¢Hay calificacion de Entrevista Operaciones
proveedores? Logistica
¢Hay controles a los Bodega
productos recibidos?
¢Se evalla la eficacia de
las operaciones?
Indicadores de Gestion  ;Se evalla el desempefio  Entrevista Operaciones
de sus labores? Logistica

Bodega
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¢Existen parametros de
medicién de resultados?
¢Se evalla la eficiencia
de las actividades?

2.6 Gestion de datos

La obtencion de los datos se realizard mediante el instrumento de la Entrevista
aplicada directamente a las unidades de anlisis, acorde a las facilidades y lineamientos
establecidos por la Gerencia de acuerdo al lugar y horario de trabajo con el fin de que se
desarrolle el proceso de manera eficaz y que no interfiera en las actividades operativas
cotidianas.
2.7 Criterios éticos de la investigacion

El instrumento elegido para el presente trabajo, que es la Entrevista, se realizara de la
manera mas objetiva posible, dando indicaciones clara al entrevistado de los objetivos de la
entrevista y que se conteste con la seriedad del caso; no se tratara de inducir hacia una
respuesta o contestacion de las preguntas, es decir no se tratara de sesgar la informacion, sino

que sea lo mas clara y transparente posible.
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Capitulo 3
Resultados

3.1 Antecedentes de la unidad de anlisis o poblacion

Tabla 3

Descripciones de los cargos de las Unidades de Anélisis

Unidad de Andlisis Relevancia
Descripcion del cargo
Gerencia de Operaciones Responsable General de los procesos operativos.
Contacto directo con los proveedores nacionales y
extranjeros

Elaboracion y colocacion de la drdenes de Pedido
de mercaderia

Seguimiento a las érdenes de produccion con los

proveedores

Control de recepcion de mercaderia y aprobacion
de facturas de compra

Seguimiento al pago de los proveedores

Jefe de Logistica Recepcién y conteo de productos
Realizacion de etiquetado, embalaje y
almacenamiento de mercaderia
Traslado y entrega de mercaderia por transferencia
hacia los almacenes
Envio y despacho de mercaderia

Jefe de Bodega Aceptacion de la Orden de Compra
Facturacion a clientes mayoristas y franquiciados
Elaboracion de Movimiento de Transferencias de
Inventario
Elaboracion de Ingresos y Egresos de Mercaderia
Realizacion de auditoria interna en los almacenes

Analista de Inventario Creacion de codigos de productos
Creacion de la Orden de Compra
Analisis de la rotacion de inventario
Anélisis de venta por articulos en unidades
Reportes de venta
Realizacion de auditoria interna en los almacenes
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3.2 Diagnostico o estudio de campo:

En el presente trabajo se ha definido solamente un solo formato de entrevista puesto
que son pocas personas que estan involucradas en el &rea de Operaciones y que estan
directamente encargadas de los procesos operativos del &rea Logistica — Comercial, son los
integrantes de la organizacion que estdn completamente inmersos en el area operativa que se

pretende analizar sus acciones.

A continuacion se muestra a manera de compilacion de las respuestas obtenidas en la

Entrevista a todos los integrantes de la unidad de anlisis.

Entrevista General
1. ¢Conoce Usted detalladamente todos los procesos que intervienen en su areay la
manera en que éstos estan interrelacionados?

Los entrevistados manifestaron que si conocen los procesos operativos que atafien las
actividades regulares, declarando conocer también actividades criticas en los que cualquier
retraso en su ejecucion o en su labor, puede retrasar los resultados finales.

2. ¢Tiene Usted algun manual de funciones y/o de los procesos operativos de su area?

Los entrevistados coincidieron que cuando ingresaron a la empresa si les dieron un
manual detallado de funciones, pero este ya tiene varios afios y no esta actualizado. Varios
procedimientos han sufrido modificaciones, inclusive existe un nuevo software ERP, pero
que el manual de funciones esta obsoleto.

3. ¢Conoce el alcance de los resultados que involucran los procesos operativos de su
area? ;Se plantean objetivos? ¢ Como evalta su cumplimiento?

Las personas entrevistadas indican que si conocen el alcance de las actividades

realizadas y como estas afectan las actividades criticas de la empresa; sin embargo no se
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plantean mas objetivos a més del monto de ventas que se debe alcanzar mensualmente, por lo
tanto no se evalGan los cumplimientos en su totalidad.
4. ¢Hay algun tipo de evaluacion a los proveedores locales nuevos o ya existentes?

¢ Quién la realiza? ¢ Qué parametros se miden?

Los colaboradores indican que la evaluacion a los proveedores lo realiza la Gerencia
General, los proveedores nuevos se miden en base a la calidad de la materia prima y a los
disefios de los productos (estampados, bordados, acabados); hay seguimiento de la calidad de
los productos a los proveedores ya existentes, sin embargo, no hay documentos o
instrumentos de evaluacion para que se puedan tener registros.

5. ¢Existen procedimientos para la recepcion y control de calidad de los productos?
¢ Qué herramientas utilizan para realizar estos controles?

Los participantes revelan que el procedimiento para realizar la recepcion es el bésico
y realizado en forman manual, sin ningun tipo de formato. No hay control de calidad de los
productos hasta que ya estén en el piso de ventas.

6. ¢Existen evaluaciones de desempefio de las actividades laborales que realiza? ; Cada
qué tiempo se realizan? ¢ Conoce los resultados?

Los entrevistados indican que varios afios antes, las actividades laborales eran
evaluadas cada 6 meses por el jefe inmediato superior en un formato preestablecido y que si
se compartian los resultados en busca de mejoras; pero desde hace varios afios no se esta
haciendo ningun tipo de evaluacion de desempefio, por la alta rotacion de personal que ha

sufrido la empresa.
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Capitulo 4
Discusion
4.1 Contrastacion empirica

De acuerdo a los referentes empiricos que se mostraron en el apartado 1.3 del presente
trabajo, existe una similitud de la empresa en estudio con las empresas mencionadas ya que la
compafiia tiene ausencia de documentos actualizados que detallen la interaccion de sus
procesos; los mismos que no estan claramente delimitados en base a la funciones y
responsabilidades de las unidades de andlisis.

De igual manera, las entradas y salidas de los procedimientos no cuentan con la
claridad necesaria y los colaboradores de la organizacion carecen de conocimiento del
alcance de la ausencia de eficacia en las labores, los manuales de funciones también estan
desactualizados; los empleados no son medidos en sus resultados ni cuentan con evaluaciones
permanentes.

4.2 Limitaciones

El presente trabajo se basa en el disefio del Manual de Calidad, indica los pasos y
procedimientos a seguir para conformarlo de acuerdo a la norma ISO 9001:2005, sin
embargo, se puede considerar como una limitacion que por el mismo formato de esta
investigacion, es necesario contar con mas tiempo para lograr el desarrollo integral y total del
Manual, es imperativo conocer al detalle y documentar todos los procesos que tienen la
empresa en el area Logistica — Comercial y cumplir con cada enunciado de la norma.

Se puede tomar como una limitacion también que no exista el compromiso necesario
integral de la organizacion, desde la Gerencia hacia todos los integrantes y colaboradores ya
que sin el aporte de todos ellos, es més dificil llegar a alcanzar los objetivos de calidad
propuestos, es necesario realizar una sociabilizacion total, constante y permanente para lograr

el empoderamiento de todo el equipo.
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4.3 Lineas de investigacion:

La presente investigacion puede utilizarse como referentes para otras compafiias o
como guia para otros estudios de investigacion, no solamente en el disefio del Manual de
Calidad sino también como un aporte en lo referente a la administracion de la calidad o
sistemas integrados de gestion; ya que el presente trabajo indica el conocimiento necesario de
las areas procesales con los que deben contar las compafiias con el objetivo final de llegar a la
satisfaccion del cliente.

4.4 Aspectos relevantes

Al desarrollar un Manual de Calidad, la compafiia crea una ventaja competitiva frente
al mercado donde se encuentran sus competidores ya que las &reas Logisticas del sector retail
son las &reas mas criticas y fundamentales de este segmento de mercado; del buen
funcionamiento de sus procesos, empezando por una correcta planificacion de compra, disefio
de productos, documento, registros, control de calidad, entrega y distribucién para su venta,
depende el éxito que tenga las empresas debido a la alta demanda y rotacion de sus

productos.
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Capitulo 5
Propuesta
La realizacion y obtencion de informacién mediante el instrumento de la entrevista
que se realizé en el capitulo 3 del presente trabajo permitié obtener un diagndstico inicial de
la situacion actual de la compafiia, no obstante, es importante y necesario realizar un estudio
més al detalle basado en la lista de verificacion que se muestra en el Apéndice A, el cual
permitird comprobar los puntos exigidos por la norma 1ISO 9001 y cuéles de ellos se cumplen.
La compafiia SUMBAWA, encabezada por la Gerencia General, debe tener
conciencia que el desarrollo del Manual de Calidad es una inversion que le permitira alcanzar
los objetivos deseados, empero, el desarrollo del mismo debe estar a cargo de una empresa o
un consultor con amplia experiencia en el sector la cual deberia ofrecer sus servicios con
valores referenciales basandose de primera mano en un estudio de la situacion inicial de la
compafiia, asi como también de la cantidad de empleados que laboran en la institucion.
A continuacion se muestra un presupuesto estimado de los gastos que incurrird el
desarrollo del Manual de Calidad, asi como también el cronograma de implementacién con

las actividades y semanas de duracion para su desarrollo y cumplimiento.
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Tabla 4
Presupuesto estimado de Desarrollo e Implementacion
Actividades Recurso No. de Horas Costo Valor
Humano personas horas
Bonificacion Representante de la Direccion / Lider del proyecto Interno 1 140 $ 7.00 $ 980.00
Bonificacion por horas al personal de logistica para desarrollo Interno 4 100 $ 5.00 $ 500.00
Asesoria, desarrollo del manual de usuario y capacitacion Externo 1 40 $ 50.00 $ 2,000.00
Impresiones del Manual de Calidad y documentos $ 150.00
Total $ 3,630.00
Tabla 5
Cronograma de Desarrollo e Implementacion del Manual de Calidad
- SEMANAS
Actividad Responsable 3[4]5]6]7]8]|9|10] 11| 12[13|14]15] 16|17 |18]19]20[21]22
Presentacion del proyecto al personal Alta Direccion
Introduccién Norma ISO 9001:2008 Consultor
Etapa 1. Analisis de la Situacion Actual Consultor

Etapa 2. Mapeo de Procesos
Logistica
Compras
Almacenaje
Despacho
Venta
Etapa 3. Elaboracion y Aprobacion de Procedimientos, Instrucctivos, Manuales,
Formatos, Diagramas de Flujo, Especificaciones, Registros
Mapa de Procesos y Documentos externos de trabajo
Etapa 4. Elaboracion y Aprobacion del Manual de Calidad
Etapa 5. Documentacion de Politica y Plan de Calidad
Etapa 6. Capacitacion al personal
Etapa 7. Implementacion

Consultor / Personal
Consultor / Personal
Consultor / Personal
Consultor / Personal
Consultor / Personal

Consultor / Personal
Consultor / Personal

Consultor

Alta Direccion
Consultor / Personal
Consultor / Personal
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Manual de Calidad Bajo la norma 1SO 9001:2008 para el area Logistica-Comercial de
la Empresa SUMBAWA
1. Perfil de la Organizacion
En este apartado se describe la historia de constitucién de la compafiia, sus inicios,
fundacion, las causas o necesidades que motivaron a su creacion.
Se debe indicar la Mision y la Vision organizacional.
2. Objetivo y Campo de Aplicacion
El Manual de Calidad aplica a todos los procesos y subprocesos que involucra el area
Logistica — Comercial de la compafiia.
Se excluye del presente Manual de calidad la clausula 7.6 que es Control de los
Equipos de Seguimiento y Medicion ya que la empresa no involucra en su proceso la
produccion directa y no utiliza este tipo de equipos.
3. Referencias Normativas
ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
4. Sistema de Gestion de Calidad
4.1. Requisitos generales
La empresa debe determinar los procesos necesarios, su secuencia e interaccion, asi
como determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar su eficacia;
asegurarse de la disponibilidad de recursos, poder realizar seguimientos, analisis y
medicion e implementar las actividades necesarias para alcanzar los objetivos
propuestos y la busqueda de la mejora continua.
4.2. Requisitos de documentacion
4.2.1. Generalidades

Se propone utilizar la siguiente estructura para la realizacion de los documentos:
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- Politica y Objetivos

- Manual de Calidad (MANCAL)
- Procedimientos normativos (PRONOR)
- Procedimientos operativos (PROPER)
- Formatos (FORMAT)
- Instructivos (INSTRU)
- Diagramas de Flujo (DIAGFL)
- Especificaciones (ESPECI)

- Mapas de procesos (MAPPRO)
- Registros

- Documentos externos

La documentacion debe constar con el siguiente orden:

e Lapolitica y objetivos de Calidad deben estar descritos en el documento
DIR-ESPECI-001

e El manual de Calidad debe estar descrito en el documento LOG-MANCAL-
001.

e Los registros y procedimientos de manera documentada en base a la Norma
ISO 9001:2008

¢ Los documentos necesarios para asegurar la planificacion, operacion y
control de los procesos deben estar definidos en listas de documentos como
procedimientos, especificaciones, instructivos y registros definidos por érea.

4.2.2. Manual de Gestion de Calidad
El Manual debe tener incluido los siguientes puntos:
El alcance del sistema de Gestion, se pueden encontrar en el apartado 2

Los documentos estan definidos de la siguiente manera:
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o Control de documentos LOG-PRONOR-001

o Control de registros de calidad LOG-PRONOR-002

o Auditorias internas de calidad LOG-PRONOR-003
o Acciones correctivas LOG-PRONOR-004
0 Acciones preventivas LOG-PRONOR-005

4.2.3. Control de Documentos
El procedimiento LOG-PRONOR-001 describe detalladamente el manejo de los
documentos dentro del sistema de gestion del area Logistica — Comercial de la
compafiia.

4.2.4. Control de Registros
El procedimiento LOG-PRONOR-002 describe detalladamente el manejo de los

registros del area Logistica — Comercial de la compafiia.

Responsabilidad de la Direccion

5.1

5.2.

5.3

. Compromiso de la Direccion

La Direccion debe comprometerse a realizar una revision y andlisis continuo a los
procesos del area Logistica — Comercial para asi tener capacidad de reaccion para
detectar inmediatamente oportunidades de mejoras a los mismos; el mismo se
encuentra en el documento DIR-PROPER-001.

Enfoque al cliente

La alta Gerencia debe tener el enfoque del cumplimiento de los requisitos del cliente
como resultado de las acciones de sus procesos, estos deben estar planteados,
claramente establecidos y se cumplen a cabalidad con el fin de aumentar la

satisfaccion del consumidor.

. Politica de Calidad
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La politica de calidad debe mostrar el compromiso de la Gerencia con el sistema y
que el objetivo debe estar enfocado en el cliente y la mejora continua de los procesos.
5.4. Planificacién

5.4.1. Objetivos de la calidad
Los objetivos de calidad deben estar alineados a la politica de calidad y deben
ser medibles, cuantificables y que causen impacto en la organizacion. Todas y
cada una de las areas son responsables de alcanzar y cumplir los objetivos

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y autoridad
La responsabilidad y autoridad de todos los integrantes de la compafiia se
encuentran detalladas en el Organigrama, asi como la descripcion de sus cargos
y el manual de funciones, los mismos que se encuentra en los Apéndices. Estos
deben estar claramente definidos y ser de conocimiento general.

5.5.2. Representante de la direccion
La Gerencia debe determinar a un representante de la direccion para que
establezca, implemente y mantenga todos los procesos de calidad del area; este
representante debe tener una continua comunicacion con la Gerencia e informar
sobre oportunidades de mejora. EI mismo puede ser una persona del area
Logistica — Comercial o una persona externa a la compafiia.

5.5.3. Comunicacion interna
La Gerencia debe establecer los mecanismos, medios o canales para transmitir
informacién o la comunicacion interna de la compafiia, ya sea de manera verbal,
escrita o electronica; asi como asegurarse que el mensaje, idea o instruccion sea
recibida. El formato de comunicacion puede verse en los Apéndices.

5.6. Revision por la direccion
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5.6.1. Generalidades
La Gerencia debe establecer mecanismos de revision mediante cronogramas
donde se establezcan la periodicidad y los intervalos entre revisiones asi como
llevar un registro de observaciones; para que de esta manera, se puedan evaluar
oportunidades de mejora y tener capacidad de reaccion para realizar
modificaciones o ajustes que sean necesarios de acuerdo a los objetivos y
politica de calidad.

5.6.2. Informacion de entrada para la revision
Las entradas para las revisiones provienen de tres fuentes principales que son las
auditorias realizadas a los procesos, el resultado obtenido de las evaluaciones de
desempefio a los colaboradores de la organizacion y de la retroalimentacion
obtenida de los clientes.

5.6.3. Resultados de la revision
Luego de la revision de los resultados obtenidos en base al cumplimiento de los
objetivos de calidad, la empresa debe analizar las acciones a seguir basandose en
la mejora en la eficacia de los procesos, las oportunidades de mejora del
producto en base a los requerimientos del cliente y en las necesidades de

recursos de la organizacion.

6. Gestion de Recursos
6.1. Provision de recursos
La compafiia debe determinar, destinar y asignar los recursos necesarios para dar
cumplimiento a la ejecucion de sus procesos; la empresa debe establecer un
presupuesto y proveer la logistica necesaria con el fin de garantizar los resultados

para la satisfaccion del cliente.
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6.2. Recursos Humanos
6.2.1. Generalidades
La Gerencia de la compafiia debe asegurar que las personas que trabajen en el
area Logistica — Comercial deben ser competentes, contar con una educacion
acorde y con la debida formacidn y experiencia necesarias, que cuente con las
destrezas y habilidades que demanden la realizacion de las operaciones diarias.
6.2.2. Competencia, formacién y toma de conciencia
La compafiia debe asegurarse que los colaboradores del area Logistica —
Comercial:
e Tengan definidas las competencias necesarias.
e Tengan la debida formacion o se ejecuten planes de accion para lograr las
competencias y destrezas necesarias para sus labores.
e Tenga instrumentos de evaluacion y medicion del desempefio
e Estén conscientes de la importancia de la eficacia de las actividades y la
manera en que inciden en los resultados finales de los procesos.
e Se registren de manera detallada y documentada las capacitaciones,

habilidades, entrenamiento y experiencia del personal.

6.3. Infraestructura
La Gerencia debe proporcionar las instalaciones, equipos, herramientas y software
necesarios para que el personal del &rea Logistica — Comercial pueda desarrollar su
trabajo con eficacia; las mismas que cuenten con mobiliario, papeleria, oficina
climatizada, central telefonica e internet con enlace dedicado.

6.4. Ambiente de trabajo
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La empresa debe determinar y administrar el ambiente de trabajo mediante el
Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional para que los colaboradores del area
laboren en condiciones Optimas, tanto fisicas como psicoldgicas, que permitan el
desarrollo pleno de sus habilidades en la realizacion de sus funciones.

7. Realizacion del producto

7.1. Planificacion de la realizacion del producto

La empresa SUMBAWA debe planificar y desarrollar sus procesos para la
realizacion de sus productos y deben tener relacion con los otros puntos tratados en el
presente Manual de Calidad. La empresa debe tener en cuenta los siguientes
aspectos:
Los objetivos de calidad y los requisitos que deben tener los productos.
La necesidad de tener establecidos los procesos y documentos y la asignacion de
recursos.
Las actividades requeridas de verificacion y validacion especificamente para la
aceptacion de los productos.
Los registros que evidencien que los procesos y la realizacion de los productos

cumplen con los requisitos establecidos.

7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
Es necesario que la compafiia determine:
Los requisitos establecidos por los clientes, previamente analizados desde el
punto de vista comercial y que estén acordes a la estacion adecuada del afio

segln la coleccion de productos planificada.
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Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, se debe tomar
como referencia las normas técnicas expedidas por el INSTITUTO
ECUATORIANO DE NORMALIZACION INEN para los distintos tipo de
producto que se comercializa, tales como etiquetado, normas de lavado y
cuidado, etc. o cualquier otro requisito que los diferentes entes gubernamentales
u organismos de control e inspeccion crean pertinente aplicar.
Asimismo se deben establecer procesos para las entregas tanto en las ventas al
por menor como en las ventas al por mayor a los franquiciados o puntos terceros
y coberturas de garantia por dafios o defectos de fabrica.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto
La compafiia debe establecer procedimientos para realizar revisiones e
inspecciones antes que el producto llegue a exhibirse a las tiendas para su venta
final, asimismo, en las entregas al por mayor se debe tener un registro en base a
la revision de la nota de pedido o a los catélogos de productos.

7.2.3. Comunicacion con el cliente
La organizacion debe contar con los mecanismos o canales necesarios para que
el cliente pueda estar en contacto por cualquier informacion, retroalimentacion o
por problema de calidad de los productos, ya sea por via electronica (redes
sociales, correo electrénico) como por medios tradicionales como las llamadas
telefonicas.

7.3. Disefio y desarrollo

7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo
La compafiia debe planificar y controlar el disefio del producto para que vaya
acorde a los requerimientos del cliente en cuestiones de calidad de la tela, disefio

de colores, estampados Yy tallaje. Aunque la empresa no desarrolle el producto en
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si ya que esto es inherente a los proveedores, sin embargo, debe tener
participacion en el disefio. Asimismo, debe establecer los responsables que
participen en la etapa de disefio y definir responsables del proceso.

7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
La compafiia debe tener documentados los procesos del disefio del producto asi
como los requisitos que deben contener, tales como requisitos funcionales,
requisitos legales como las normas INEN, la informacién que se tuvo de
producciones o estaciones anteriores y los requisitos bésicos que demanda el
producto como tallajes, tipo de estampados, etc.

7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo
La organizacion debe tener registros del disefio del producto y tener documentos
de verificacion de aprobacion antes de aprobar la produccion con el proveedor.

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo
La empresa debe contar con procesos de trabajo junto con el proveedor para
poder evaluar la capacidad de los resultados del disefio, que cumplan los
requisitos y que pueda anticipar posibles problemas para tomar los correctivos
necesarios.

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo
La organizacion debe realizar las verificaciones segun el apartado 7.3.1 para que
el producto cumpla con los requisitos establecidos, asi como llevar registros de
verificaciones y acciones necesarias.

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo
La empresa debe validar y tener registros de las etapas del disefio de los

productos para que estén acorde a los requerimientos detallados de los
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consumidores, todas estas validaciones deben llevarse a cabo antes de la entrega
del producto para su colocacion en los almacenes.

7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo
Si la organizacién incurriese en un cambio en el disefio del producto, es
necesario que lleve los registros necesarios de las revisiones, verificaciones y
validaciones necesarias antes de ser implementadas junto con el proveedor;
asimismo debe evaluarse el efecto de estos cambios en el producto final.

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras
La compafiia debe tener mecanismos de seleccion, evaluacion y re-evaluacion de
los proveedores, acorde a las necesidades operativas que la empresa demanda asi
como también la capacidad de cumplimiento de los requisitos que demandan los
productos de acuerdo a las necesidades de los clientes.

7.4.2. Informacion de las compras
La informacion que se coloca en las 6rdenes de compra de los productos debe
contener toda la informacion necesaria con los requisitos aprobados para la
produccion, asi como asegurarse que esta informacion llegue de manera integra,
correcta y oportuna al proveedor.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados
La compafiia debe establecer procesos de aseguramiento de manera que los
productos adquiridos cumplan con los requisitos de compra previamente
establecidos.

7.5. Produccién y prestacion del servicio

7.5.1. Control de la produccién y de la prestacion del servicio
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La organizacion debe realizar una planificacion y ejecutar sus operaciones de
una forma controlada a través de sus procedimientos y procesos. Aunque la
compafiia no realiza ni interviene directamente con la produccion de los
productos, sin embargo interviene en la prestacion del servicio dentro del
proceso Comercial. Los diferentes instructivos y procedimientos, que son parte
del disefio del presente Manual de Calidad, describen la documentacion, las
responsabilidades de los procesos y las acciones a ejecutarse.

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
La empresa debe establecer indicadores e informes acerca de la validacién de los
procesos de las prestaciones del servicio en el area Comercial, tales como
niveles de satisfaccion del servicio, percepcion de la calidad de los productos y
recepcion de quejas o reclamos; de igual manera, de debe contar con un registro
de todos los resultados obtenidos.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad
La compafiia debe establecer los medios, mecanismos y registros necesarios para
identificar y realizar trazabilidad a las 6rdenes de produccion de los productos
que se desarrollan en conjunto con los proveedores, coleccién acorde a la época
comercial, colores, detalles, tipo de tela, tallaje, etc.

7.5.4. Propiedad del cliente
La organizacion debe establecer un procedimiento de cuidar los bienes de los
clientes, sobre todo en la época de altas ventas en diciembre, pero debe tomar en
cuenta que es necesario garantizar su proteccion.

7.5.5. Preservacion del producto
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La empresa debe garantizar y desarrollar documentos para la preservacion,
cuidado y conservacion del producto desde su recepcién, clasificacion,
codificacion, separacion, etiquetado y envio hasta los locales.
8. Medicion, andlisis y mejora
8.1. Generalidades
La organizacion debe cumplir con la debida planificacion para realizar acciones de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora que considere pertinentes para demostrar
que los productos con que dispone estén de acuerdo a requerimientos establecidos,
asi como definir la aplicacién de métodos o técnicas para validarlas.
8.2. Seguimiento y medicién
8.2.1. Satisfaccion del cliente
La empresa debe establecer mecanismos con el fin de medir el nivel de
satisfaccion recibido por los clientes respecto al cumplimiento de sus
requerimientos, ya sea en atencion de la venta al usuario o como referencia de la
calidad o funcionalidad del producto en si; a traves de encuestas post venta,
registros electronicos desde la pagina web, correos o redes sociales.
8.2.2. Auditoria interna
La organizacion necesita establecer auditorias internas no solamente al control
de inventario como se lo ejecuta en el proceso actual, sino también al
cumplimiento de los procesos del &rea Logistica-Comercial para constar y
verificar que los procesos documentados se cumplan de acuerdo a lo planificado
en todo el Manual como lo demanda la norma. Se debe planificar la periodicidad
asi como definir los criterios, metodologia y alcance y que su ejecucion sea
realizada por personas externas al area para cumplir el proceso de manera eficaz

y obtener resultados imparciales.
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La Gerencia debe hacerse responsable de la ejecucion de las auditorias y tomar
los correctivos necesarios para eliminar las no conformidades detectadas y las
causas que las originan. Asimismo, se debe contar con registros documentados
de las NO Conformidades, y de las Acciones Correctivas y Preventivas.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos
La compafiia debe realizar el respectivo seguimiento y aplicar los mecanismos y
herramientas para la medicion del cumplimiento de los procesos del area
Logistica-Comercial que demuestren la capacidad de los mismos de lograr los
resultados esperados, en cuanto a tiempo y cantidades de producto. En el caso de
no cumplirse el cumplimiento del proceso, se debera los correctivos necesarios.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto
La empresa debe establecer responsables de verificar que cada parte del proceso
cumpla con lo planificado, debe realizar el respectivo seguimiento en cada etapa
para que el resultado final que es el producto listo para vender haya cumplido
con los requerimientos previamente establecidos.

8.3. Control del producto no conforme

La organizacion, a través de sus distintos procesos, debe identificar y controlar que

un Producto No Conforme se entregue de manera no intencional; estos mecanismos

de control, las responsables y sus funciones debe tener los registros necesarios con

los documentos que se deban llenar y verificar. Se debe establecer un documento de

Producto No Conforme. Asimismo, se debe tomar las acciones necesarias cuando

uno de estos productos sea detectado antes de su venta en el stock de la bodega

principal o almacén o cuando ya haya sido entregado al cliente.

8.4. Andlisis de datos
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La empresa debe realizar las acciones necesarias para analizar los datos que muestran
sus procesos para asi demostrar la eficacia de los mismos y detectar las etapas en
donde se puedan realizar una mejora continua. El analisis de los datos debe basarse
en los datos obtenidos de la satisfaccion de los clientes, del cumplimiento de los
requisitos del producto, de las particularidades de los procesos y de sus acciones
correctivas asi como el andlisis y revision de sus proveedores.
8.5. Mejora
8.5.1. Mejora continua
La empresa debe estar en una constante busqueda de la eficacia de sus procesos,
y del cumplimiento del presente Manual de Calidad acorde a sus politicas,
objetivos, los datos y resultados de las auditorias, las acciones correctivas y
preventivas que se presentaron y sobretodo la revision por parte de la Gerencia.
8.5.2. Accion correctiva
La empresa debe tener procedimientos documentados con el fin de establecer
acciones correctivas para eliminar las causas de las no conformidades y evitar
que ocurran nuevamente, asi como tener los registros validados de las acciones
ejecutadas y revisar la eficacia las mismas.
8.5.3. Accion preventiva
La organizacion debe tener documentados los procedimientos necesarios con el
fin de ejecutar acciones en el caso de una no conformidad potencial que se pueda
presentar en los procesos; asimismo, debe registrar los resultados y revisar la

eficacia de las acciones tomadas.
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Conclusiones
El presente trabajo de investigacion tiene como resultado las siguientes conclusiones:
La organizacion no cuenta con una politica ni objetivos de calidad en donde se pueda
observar los resultados esperados que se desean alcanzar con sus actividades.
Al analizar la estructura organizacional, se puede observar que el area Logistica —
Comercial cuenta con pocos integrantes por lo que resulta més facil el acceso a la
informacion y al conocimiento y levantamiento de las actividades operacionales.
La empresa no cuenta con procedimientos actualizados y detallados. Al tener pocos
integrantes esta area y una alta demanda de operaciones de trabajo, hay muchas tareas
compartidas que no tienen claramente definida su responsabilidad final de acuerdo al
cargo y perfil funcional.
La empresa no cuenta con manuales de funciones y descripciones de los cargos
actualizados, por lo tanto los empleados no conocen los deberes y responsabilidades
que demandan sus funciones.
La compafiia no cuenta con una herramienta de medicion de efectividad de los
procesos, tiempos de respuesta y acciones preventivas o correctivas a eventualidades
inherentes al proceso.
La organizacion no tiene una politica de medicion del desempefio de sus
colaboradores ni planes de capacitacion o actualizacion de conocimientos que le

permitan estar en constante mejora de las actividades.
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Recomendaciones
Este trabajo de investigacion muestra como resultado las siguientes recomendaciones
en base a las conclusiones descritas anteriormente.

¢ Realizar un levantamiento exhaustivo de todos los procesos que atafien al area
Logistica — Comercial con el fin de tenerlos documentos y detallados y observar las
implicaciones de los mismos.

e Realizar un Manual de Calidad de acuerdo acorde a la norma ISO 9001:2008 en el
que establezcan los objetivos de calidad y que se cumplan todos los requisitos
demandados.

e Sociabilizar el Manual de Calidad con todos los integrantes de la organizacion con el

fin de lograr el compromiso general para la consecucion de los objetivos.
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SUMBAWA

Lista Maestra de Verificacion de cumplimientos de requisitos de la Norma 1SO

9001:2008 de la empresa SUMBAWA

CUMPLE
OBSERVACIONES

Sl NO

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion

42.1 | Generalidades

4.2.2 | Manual de la calidad

4.2.3 | Control de los documentos

4.2.4 | Control de los registros

5) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

53 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 | Objetivos de la calidad

5.4.2 | Planificacion del sistema de gestion de la calidad

55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
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SUMBAWA

5.5.1 | Responsabilidad y autoridad

55.2 | Representante de la direccion

5.5.3 | Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 | Generalidades

5.6.2 | Informacion de entrada para la revision

5.6.3 | Resultados de la revision

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 | Generalidades

6.2.2 | Competencia, formacion y toma de conciencia

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 | Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto

7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados con el
producto

7.2.3 | Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 | Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 | Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
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SUMBAWA

7.3.3 | Resultados del disefio y desarrollo
7.3.4 | Revision del disefio y desarrollo
7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 | Control de los cambios del disefio y desarrollo

1.4 Compras

7.4.1 | Proceso de compras

7.4.2 | Informacion de las compras

7.4.3 | Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 | Control de la produccion y de la prestacion del
servicio

7.5.2 | Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio

7.5.3 | Identificacion y trazabilidad

7.5.4 | Propiedad del cliente

7.5.5 | Preservacion del producto

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 | Satisfaccion del cliente

8.2.2

Auditoria interna
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8.2.3 | Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 | Seguimiento y medicion del producto
8.3 Control del producto no conforme

8.4 Anélisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 | Mejora continua

8.5.2 | Accidn correctiva

8.5.3 | Accion preventiva
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ORGANIGRAMA DEL AREA LOGISTICA - COMERCIAL

GERENCIA GENERAL

GERENTE DE
OPERACIONES

LOGISTICA -
COMERCIAL

JEFE DE BODEGA

ADMINISTRADORES

JEFE DE LOGISTICA DE ALMACENES

ANALISTA DE BODEGA
E INVENTARIO

VENDEDORES
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MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA
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TIPO/

DEPARTAMENTO

ASPECTO A

COMUNICAR

QUIEN

COMUNICA

A QUIEN SE

COMUNICA

CUANDO

COMUNICARLO

MEDIO DE

COMUNICACION
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Apéndice D
FORMATO DEL MANUAL DE CALIDAD
SUMBAWA PAGINA: X DE XX
MANUAL DE CALIDAD
CODIGO:
MANCAL-XXX
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
[Cargo] [Cargo] [Cargo]

[Firma] [Firma] [Firma]




