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RESUMEN

TITULO

IDENTIFICACION, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA CALZADO ALEXANDER BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC-ISO 9001:2000"

AUTOR
OSCAR ALEXANDER LEON CASTELLANOS™

PALABRAS CLAVES
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, PROCESOS OPERATIVOS,
DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, AUDITORIA.

DESCRIPCION

Este documento presenta las bases del Sistema de Gestién de Calidad de la Empresa
CALZADO ALEXANDER, fundamentado en los principios y requerimientos de la
norma ISO 9001:2000, incluyendo la descripcién de los procesos principales de la
Empresa.

El desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad de CALZADO ALEXANDER, se ha
caracterizado por una implementacion gradual en diferentes etapas, las que han
permitido consolidar un sistema de calidad que soporta efectivamente la gestion de la
Corporacion, con el objetivo de obtener la satisfaccién del cliente y el fortalecimiento
de todos los miembros de la organizacién. En el capitulo uno de este documento se
hace la presentacién de los objetivos bajo los cuales se enmarco la realizacion de este
proyecto y una breve justificacién acerca de la importancia que tiene para la empresa
llevar a cabo el proceso de certificacion, en el capitulo dos, se presentara el marco
tedrico en el que se soporto el proceso de implementacién del sistema.

En el capitulo tres de este documento se describe que es CALZADO ALEXANDER y
se presenta la situacion actual en los aspectos relacionados con gestion de la calidad.
En el capitulo cuatro y seis, se presentan los requisitos de la norma 1SO 9001:2000,
su interpretacion y la forma como se han implantado en la Organizacion, a través del
ciclo PHVA, en el capitulo cinco se describen las actividades que se realizaron para la
implementacion el sistema, en el capitulo siete se presentan los resultados de la
auditoria de suficiencia y las respectivas propuestas de mejora de acuerdo a las no
conformidades halladas, luego en el capitulo ocho se muestran los resultados de la
auditoria de suficiencia y las respectivas propuestas de mejora. Posteriormente y para
finalizar se presentan las conclusiones y las recomendaciones para el mantenimiento
y mejoramiento del sistema de calidad en la Organizacion.

* Trabajo de Grado

** Facultad de Ciencias Fisico mecanicas.
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales - Ingenieria Industrial.
Director: Ing. Jaime Alberto Camacho Pico
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SUMMARY

TITLE

IDENTIFICATION, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A MANAGAMENT OF
QUALITY SYSTEM IN THE ENTERPRISE CALZADO ALEXANDER, WITH BASE IN NTC ISO
9001: 2000 NORM."

AUTHOR
OSCAR ALEXANDER LEON CASTELLANOS™

KEY WORDS
SYSTEM QUALITY GESTION, PROCESSES OPERATIVES, DOCUMENTATION,
IMPLEMENTATION, AUDIT.

DESCRIPTION

This document presents the bases of the management of quality system of the Enterprise
CALZADO ALEXANDER, supported in the principles and requests of the ISO 9001:2000, including
the description of the main processes of the Enterprise.

The development of the management of quality system of CALZADO ALEXANDER has been
characterized for a gradual implementation in different phases, which have permitted to consolidate
a system of quality that bears effectively the management of the Corporation, with the purpose to
obtain the satisfaction of the client and the strengthening for all the members of the organization. In
the first chapter of this document, the presentation of the objectives is done which were the target
for carrying out this project and a brief justification is presented about the importance that has to
carry out the process of certification for the business, in the second chapter will be presented the
theoretical framework in which the process of implementation of the system was borne.

In the third chapter of this document, it describes what CALZADO ALEXANDER is and the present
situation in the aspects related to management of quality is presented. In the fourth and sixth
chapter the requeriments of the 1ISO 9001:2000 Norm are presented, its interpretation and the way
as they have been established in the Enterprise, through the cycle PHVA, in the fifth chapter it
describe the activities what will be realized for the implementation of the system, in the seventh
chapter the results of the audit of are presented and the respective proposals of improvement
according to the no conformities found, then in the eighth chapter the results of the audit of are
presented and the respective proposals of improvement. Subsequently and to finalize the
conclusions and the recommendations for the maintenance and improvement of the system of
quality in the Enterprise are presented.

* Work of Grade

** Physical - Mechanical Sciences Faculty
Industrial and Enterprise Studies School. Industrial Engineering,
Director: Ing. Jaime Alberto Camacho Pico.
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INTRODUCCION

En un mercado exigente como el actual, es necesario que las organizaciones

definan y utilicen estrategias, que las hagan competitivas.

La norma ISO 9001:2000 se ha convertido en todo un principio de la cultura
empresarial, que ha sido implementado en un gran nimero de empresas de todo
el mundo, ya que es un factor estratégico para la competitividad, asegura la
satisfaccion del cliente, facilita el control y disminucion de desperdicios, rechazos y
devoluciones, mejora la cultura de calidad en la organizacién, fortalece la
planeaciéon de la empresa y el trabajo en equipo. El Sistema de Gestion de la
Calidad se ha convertido en el impulsor del aumento de la productividad en las

organizaciones.

Por esta razon, CALZADO ALEXANDER se encuentra interesada en la
Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en los procesos de las
areas operativas y administrativas; por ser estos el motor de la organizacion, se
desea obtener la certificacion de sus procesos, como meta propuesta dentro de

sus estrategias de crecimiento.

Sin embargo, la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad eficaz, no
implica simplemente el hecho de cumplir con un requisito y obtener una
certificacion, la cual ya trae consigo un sin numero de beneficios, es una cultura
que requiere el compromiso y el deseo de las personas vinculadas a la
organizacion por mejorar continuamente y desarrollar la capacidad de enfrentar los

cambios del entorno, manteniendo la competitividad y productividad.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. Objetivo General

Identificar, Documentar e Implementar un primer ciclo de mejora de un Sistema de
Gestion de Calidad en los Procesos Operativos de la empresa Calzado Alexander,
basada en el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma Técnica
Colombiana NTC-ISO 9001:2000, incluyendo el planteamiento y puesta en marcha
de los Planes de Mejora generados como resultado de la Primera Auditoria Interna
de Calidad concluyendo con la Auditoria de Certificacion realizada en la

Organizacion por un ente externo.

1.2. Objetivos Especificos
¢ Desarrollar los fundamentos o bases que sostienen un Sistema de Gestidon de
Calidad que incluye: misién, vision, politicas empresariales, valores

corporativos, estructura organizacional, politica y objetivos de calidad.

¢ Establecer la Politica de Calidad y realizar su despliegue planteando los
objetivos de la calidad e indicadores respectivos como punto de referencia para

el direccionamiento de Calzado Alexander.

¢ Vincular a todo el personal de Calzado Alexander en el desarrollo del Sistema
de Gestion de la Calidad, por medio de un Plan de Capacitaciones programado
para la Implementacion del mismo y la creacion de una cultura de la calidad, en

todas las actividades desarrolladas.

¢ Elaborar la documentacién requerida para garantizar que los propositos
establecidos sean coherentes con las acciones realizadas y que se estan

15



desarrollando los procesos apropiados para cumplir con los requisitos de los
clientes y los reglamentarios aplicables, estableciendo el Manual de Calidad,
Manual de Procedimientos y los registros de la informacién que sea necesaria
para suministrar evidencia del cumplimiento de los requisitos y del desarrollo

eficaz del Sistema de Gestion de Calidad en Calzado Alexander.

Estructurar y mejorar los procesos administrativos y operativos de Calzado
Alexander, bajo el proceso conjunto de Implementacion del Sistema de Gestidn
de Calidad.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la
Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2000, para asegurar que las
actividades desarrolladas en la empresa estan funcionando de manera eficaz y

controlada.

Desarrollar la Auditoria Interna en la empresa, segun los procedimientos
establecidos, para obtener evidencias objetivas de que se ha cumplido con los
requisitos existentes, evaluar la efectividad de la organizacion y asegurar la
toma de acciones de mejora como respuesta a los resultados de esta.

Desarrollar mecanismos de seguimiento y medicion en los procesos de

Calzado Alexander, necesarios para monitorear el mejoramiento continuo.

Realizar los ajustes, cambios y/o mejoras necesarias al SGC como resultado
de las auditorias internas, revisiones por la direccion y algunos aspectos
detectados por el grupo lider de la organizacibn para la Auditoria de

Certificacion.

Preparar las actividades de la Auditoria Externa de Certificacion basadas en el
plan de auditoria enviado por el organismo encargado de realizar dicha

auditoria.
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¢+ Dar acompafiamiento a la Auditoria Externa hasta obtener la Certificacion, la
cual consiste, en evaluar la conformidad del Sistema de Gestién de Calidad de
Calzado Alexander con la norma NTC ISO 9001:2000.

1.3. Justificacion

Debido a la situacion actual del Pais y la crisis a la que se ven enfrentadas hoy en
dia las pequefias y medianas empresas, en el contexto actual, cada vez mas
competitivo, se plantea la necesidad de mejorar el nivel de calidad de procesos,
funciones, productos y servicios, a fin de obtener y mantener una posicion lider en

mercados nacionales e internacionales.

El Sistema de Gestion de la Calidad con base en la norma ISO 9001 es genérico
por naturaleza y aplicable a todo tipo de empresas, independiente de su tipo, del
tamafo del negocio, incluyendo las pequefias y medias empresas, y a todos los
tipos de productos y de servicios. Teniendo conocimiento de esto los directivos de
la empresa Calzado Alexander, creyeron que la Implementacion de un Sistema de
Gestién de la Calidad basado en la NTC-ISO 9001:2000 para los procesos
Administrativos y Operativos, permitira mejorar el desempefo, coordinacion y
productividad de sus empleados, satisfaciendo las necesidades de sus clientes.

La Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad también genera otros
beneficios internos a la organizacioén, al igual que oportunidades con relacion al

mundo exterior.

Los beneficios internos para la Compainiia incluyen:

» Enfoque mejorado hacia el cliente y orientacion a los procesos dentro de la
compafia.

Mayor compromiso de la direccion y mejor toma de decisiones.

Condiciones de trabajo mejoradas para los empleados.

Aumento de motivacion por parte de los empleados.

Y V V V

Costo reducido de fallas internas y fallas externas.
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» Ser una organizacion con mayor productividad y competitividad.
» Mayor orientacidon hacia sus objetivos empresariales.

» La mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

También se generan los siguientes beneficios externos:
» Los clientes tienen mas confianza en que recibiran productos conformes a sus
requisitos, lo que a su vez redunda en mayor satisfaccion del cliente.

» Mejor imagen de la Compaiiia.

A\

Brindar respuestas rapidas y flexibles a las exigencias de sus clientes.

» Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas
grandes.

» Publicidad mas agresiva, ya que los clientes pueden estar informados de los

beneficios de realizar negocios con una compafiia que maneja la calidad de

sus productos o servicios.

18



2. MARCO TEORICO

“Para que una organizacion funcione de manera eficaz, debe identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recurso y
que se gestiona con el fin de que las entradas sean transformadas en salidas,

puede considerarse un proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacién de interacciones entre estos procesos, asi como su gestion, puede
denominarse “enfoque a procesos”. Una ventaja del enfoque a procesos, es el
control continuo que proporciona sobre los puntos de unidn entre los procesos
individuales dentro del propio sistema de procesos, asi como, su combinacion e
interaccién. Cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestién de la Calidad un
enfoque de este tipo, enfatiza la importancia de la comprension y el cumplimiento
de los requisitos, la necesidad de considerar los procesos en términos de valor
agregado, la obtencion de resultados del desempenfio y la eficacia de procesos con
base a mediciones objetivas.

En el contexto econédmico actual es indiscutible que la calidad es una ventaja
competitiva fundamental. Con el propdsito de prever y garantizar la suficiente
confianza entre los proveedores y compradores, se busca unificar los criterios en
las metodologias de las empresas que proporcionaban productos y servicios

estandarizando sistemas de calidad.

La ISO es una serie de normas internacionales sobre sistemas de calidad de
productos, procesos y practicas administrativas. “La norma ISO 9001, especifica
los requisitos para un Sistema de Gestién de Calidad, que pueden utilizarse para

una aplicacion a nivel interno por las organizaciones, o para certificacién, o con
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fines contractuales. Se centra en la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad

para dar cumplimiento a los requisitos del cliente”.

2.1 Calidad*

La Calidad es un término que hoy dia encontramos en multitud de contextos y con
el que se busca despertar en quien lo escucha una sensacion positiva,
trasmitiendo la idea de que algo es mejor, es decir, la idea de excelencia. El
concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en
las que, fundamentalmente, predominan la preocupacién por satisfacer al cliente y

por mejorar, dia a dia, procesos y resultados.

El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de
gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y
a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los

procesos.

Todo parece indicar que no se trata de una moda pasajera. Existen diversas
razones objetivas que justifican este interés por la calidad y que hacen pensar que
las organizaciones competitivas son aquellas que comparten, fundamentalmente,

estos tres objetivos:

» Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos
la satisfaccion de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco de nuevas
especificaciones para satisfacerlos).

= Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora
continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten

= Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o
servicios de alta calidad.

! http://www.umh.es/calidad/curso/concepto.htm
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2.2 Evolucién Histérica de la Calidad

La gente piensa que la calidad es un fendmeno actual, y que las organizaciones
han descubierto lo que significa. Esto no es en absoluto cierto, Ya en la edad
media existe constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la
picota por vender un alimento en mal estado. Y es que la calidad era un tema muy
importante en aquella época, dada la escasez de productos que existia. Los
alimentos eran escasos, y los bienes de consumo muy caros, al tener que ser
fabricados de forma totalmente artesanal. Por tanto, desperdiciar alguno de estos

recursos era considerado un delito grave.

Si bien, es cierto que es a partir de principios del siglo XX cuando se empieza a
formar lo que hoy se conoce por gestion de la calidad, sobre todo a raiz del

desarrollo de la fabricacion en serie.

A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor (1856-1915), desarroll6 una serie de
métodos destinados a aumentar la eficiencia en la produccion, en los que se
consideraba a los trabajadores como maquinas con manos. Esta forma de gestion,
conocida como Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte del siglo XX, y
aungue esta muy alejada de las ideas actuales sobre calidad, fue una primera

aproximacion a la mejora del proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo Economia y
Control de Calidad en la Produccién, precursor de la aplicacion de la estadistica a
la calidad.

Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época, como base de
ulteriores desarrollos en el mundo de la gestién de la calidad. Ademas, se da la
coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos decide aplicar muchas de

sus ideas para la fabricacion en serie de maquinaria de guerra.
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A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart,
Deming, Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestion de la
calidad moderna. Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus
ideas, deciden trabajar en Japon, obteniendo los resultados que todos conocen. El
impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio mas importante en el
ambito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio

Deming.

A partir de finales de los afos 70, la industria occidental se da cuenta de la
desventaja que sufre respecto a los productores japoneses, y empieza a imitar sus
filosofias de gestion, sobre todo a raiz de un cambio de actitud de los
consumidores, que cada vez se ilusionan mas por productos de elevada calidad a
precio competitivo. Es paradgjico pensar que estas ideas partieran de cientificos
americanos, pero que su industria se mostrara reticente a aplicarlas. Es a partir de
estos afos, cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la calidad en las
organizaciones, y cuando surgen las primeras normas que regulan la gestion de la

calidad.

En la actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido
reducir en gran medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos
modelos o paradigmas relacionados con la gestion de la calidad, Las normas ISO
9000 son de obligatorio cumplimiento en algunos sectores industriales, y aparecen
nuevos modelos de gestion como el de Excelencia Organizacional o EFQM de la
Unién Europea y el Baldrige de los Estados Unidos. El cliente es conciente de que
la calidad es un importante factor diferenciador, y cada vez exige mas a los

fabricantes.

2.3 Sistema de Gesti6én de Calidad
La norma ISO 9000 define el Sistema de Gestion de Calidad como el

Conjunto de la estructura de la organizacion, de responsabilidades, de los
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procedimientos, de los procesos y de los recursos que se establecen para llevar a

cabo la gestion de la calidad.

Este conjunto consiste en la definicion de un método de trabajo que asegure que
los servicios prestados cumplen con unas especificaciones previamente

establecidas en funcion de las necesidades del cliente.

Un Sistema de Gestion Calidad identifica, coordina y mantiene las actividades
necesarias para que los productos / servicios cumplan con los requisitos de la

calidad establecidos sin tener en cuenta donde estas actividades se producen.

Un Sistema de Gestion Calidad coloca requisitos a las actividades y procesos que

se realizan en la organizacion y documenta cOmo se realizan estas actividades.

El objetivo de un Sistema de Gestion Calidad es satisfacer las necesidades
internas de la gestion de la organizacion. Por tanto, va mas alla de satisfacer los

requisitos que impone el cliente.

Un Sistema de Gestion de Calidad adecuado puede encaminar a la Organizacién
hacia la mejora continua con objeto de aumentar la probabilidad de alcanzar la
satisfaccion del cliente. Da a la organizacién y a sus clientes, mayor garantia de
su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma

consistente.

La Norma ISO 9001 establece los requisitos para un Sistema de Gestion de
Calidad (genéricos) pero no establece requisitos para el producto, o sea, los
requisitos del Sistema de Gestién de Calidad son complementarios a los requisitos

del producto.

Sistema de Gestion de Calidad exige:

e Apoyo de la Alta Direccion de la organizacion.
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e Establecer normas para el sistema (Documentacion).

e Desarrollar e implementar el Sistema de Gestidén de Calidad (Implementacion).
e Mejorar el Sistema de Gestién de Calidad (Mejoramiento).

e Lograr el reconocimiento internacional del Sistema de Gestion de Calidad

(Certificacion).

Las fases para el desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad son:

1. Documentacion: Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Registros,
Planes de Calidad y demés documentos soportes.

2. Implantacion: Incluye la difusion, sensibilizacion y capacitacion.

3. Seguimiento: Puede ser mediante auditorias internas o revisiones periddicas.

Conducir una organizacion en forma exitosa exige que ésta se gestione en forma
sistematica. No se puede visualizar una Organizacion como pequefias islas
independientes, es necesario implementar y mantener un Sistema de Gestion de
Calidad que esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante
la integracion de todas las partes. Uno de los principales componentes de la
gestién de la Organizacion es la gestion de la calidad. En cuanto a esto se han
identificado ocho principios de la calidad como un marco hacia la mejora del
desempefio de una Organizacion, los cuales constituyen la base de las normas de
Sistema de Gestion de la Calidad de la familia ISO 9000.

2.3.1 Principios de Gestién de Calidad

Estos principios pueden utilizarse por la direccion como un marco de referencia
para guiar a las Organizaciones hacia la consecucion de la mejora del
desempeio. Estos principios se derivan de la experiencia colectiva y el
conocimiento de los expertos internacionales que participan en el Comité Técnico
de ISO 176 (ISO/TC 176), Gestion de la Calidad y aseguramiento de la calidad, el
cual es responsable de desarrollar y mantener actualizadas las normas 1SO 9000.
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Los ocho principios estan definidos en la Norma ISO 9000:2000, Sistema de
Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario, y en la Norma 1SO
9004:2000, Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para la mejora del

desempeinio.

1. Organizacion Enfocada al Cliente. Las Organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras,
cumplir los requisitos de los clientes y esforzarse en sobrepasar las

expectativas del cliente.

2. Liderazgo. La Direccién establece la unidad de gestion y propdsito de la
Organizacion. Deberian crear y mantener el ambiente interno en el cual el
personal este completamente implicado en alcanzar los objetivos de la

Organizacion.

3. Participacion del Personal. Las personas a todos lo niveles de la
Organizacion son la esencia de ésta y su implicacion total permite que sus

capacidades sean utilizadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque Basado en Procesos. Se consigue un resultado deseado mas
efectivamente cuando los recursos y las actividades son gestionadas como un

proceso.

5. Gestion Basada en Sistemas. Identificar, comprender y dirigir un sistema de
procesos interrelacionados para un objetivo determinado, mejora la eficiencia y

eficacia de la Organizacion.

6. Mejora Continua. La mejora continua deberia ser objetivo permanente de la

organizacion.

25



7. Toma de Decision Basada en Hechos. Las decisiones efectivas estan

basadas en el andlisis de los datos o informacion.

8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor. Una organizacion
y sus suministradores son interdependientes, y las relaciones mutuamente

beneficiosas mejoran la capacidad de ambos para crear valor.

2.3.2 Alcance de un Sistema de Gestion de Calidad
El sistema de calidad debe abarcar todas las actividades que se realizan en la
organizaciéon y que puedan afectar (directa o indirectamente) a la calidad del

producto / servicio que suministra.

Estas actividades abarcan desde las acciones de compra, control del disefio,
control de la documentacion, realizacidén de ofertas, identificacion de los productos,
control de los procesos, inspeccion de los productos, hasta el tratamiento de

productos no conformes, almacenamiento y formacion del personal.

Un Sistema de Calidad ayuda a evitar problemas en la ejecucion de estas
actividades, ya que la filtracibn de errores a través de las actividades de la
organizacion puede ocasionar importantes pérdidas. El costo de corregir un error
entre proveedor y cliente antes de firmar el contrato, es mucho menor que si el
error se detecta en la entrega al cliente del producto / servicio terminado. El
espiritu de los Sistemas de Calidad es prevenir errores para evitar estas
filtraciones y pérdidas econdmicas.

2.3.3 Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
¢ Por donde empiezo? ¢ Tendré que cambiar todo? ¢Qué norma elijo? Estas son
algunas de las preguntas que se hacen los responsables de las organizaciones

que han de tomar la decision de implantar el sistema de calidad.
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Por tal motivo, se pretende aconsejar a todo el que quiera saber como implantar y

mantener un sistema de calidad, que refuerce su propia competitividad,

consiguiendo la satisfaccién de sus clientes y la calidad de sus bienes o servicios

de una forma rentable.

2.3.4 Razones para Implementar ISO 9000

Reduce la necesidad de apagar incendios y libera a los directivos de las
constantes intervenciones en el negocio.

Proporciona los medios para permitir que las tareas se identifiquen y
especifiguen de manera adecuada para lograr los objetivos.

Permite documentar de forma efectiva el “Know how” de la compaiiia.

Permite evitar la recurrencia de problemas.

Permite obtener resultados adecuados en el primer intento.

Permite probar objetivamente la calidad de productos y servicios.

El estandar ISO 9000 no es el méas exigente.

2.3.5 Beneficios de la Implementacién de la ISO 9000

a. BENEFICIOS PARA LOS SOCIOS

Good Will de la organizacion.
Competitividad.

Mayor Rentabilidad.
Satisfaccion de los empleados.
Soporte para ejecutar proyectos.

Mayor garantia de permanencia.

. BENEFICIOS PARA EL PERSONAL

Seguridad y autonomia.
Mejores relaciones interpersonales.
Trabajo en equipo.

Autocontrol.
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« Mejor calidad del medio ambiente.
« Mejor calidad de VIDA.

c. BENEFICIOS PARA LOS CLIENTES

« Satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

« Confianza en el producto.

« Mejor Servicio.

« Seguridad de que el precio es adecuado al producto que recibe.

« Flexibilidad en el producto.

d. BENEFICIOS PARA LA ORGANIZACION
« Penetracion de mercados

« Productos competitivos

« Reduccion de costos

« Mejoramiento de la productividad

« Mejoramiento del clima organizacional

« Mejoramiento continuo

2.3.6 Normalizacion

Actividad colectiva encaminada a dar solucién a situaciones repetitivas, que
proviene fundamentalmente del campo cientifico o técnico, y consiste en la
elaboracion, difusién y aplicacion de normas. Esta actividad consta de los

procesos de formulacién, publicacion e Implementacion de las normas.

Algunos beneficios importantes de la normalizacion pueden ser:

e La mejor adaptacion de los productos, procesos y servicios a sus propositos
previstos.

e La eliminacion de obstaculos al comercio.

e La facilitacion de la cooperacion tecnolégica.
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2.4 Normas ISO 9000

ISO 9000 es un conjunto de normas internacionales sobre gestion vy
aseguramiento de calidad, aceptadas en 81 paises del mundo. Son normas
genéricas e independientes de cualquier tipo de industria o sector econémico. El
objetivo fundamental de esta serie de normas internacionales, es el de unificar los
distintos enfoques nacionales o sectoriales, con relacion a la gestion y al
aseguramiento de la calidad, proyectandose al mejoramiento de la calidad de

bienes y servicios, y al comercio entre las naciones

Las normas ISO 9000 describen los elementos que deben cubrir los Sistemas de
Gestién de la Calidad, y no la manera especifica como una organizacién debe
implementar dichos elementos; por lo tanto, no exigen cambiar aquello que una
organizacion hace bien, en este caso, sOlo serd necesario documentarlas y
establecer como medir todo lo que hace, en forma tal, que garantice el
cumplimiento de los requisitos de calidad, relacionados con la satisfaccion total del

cliente.

2.4.1 Familia de la Norma ISO 9000:2000
La serie ISO 9000:2000 esta compuesta por tres (3) normas.

NORMAS ISO 9000:2000
ISO 9000 |Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
ISO 9001 |Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos
1SO 9004 Sistemas de ~Gestlon de la Calidad: Directrices para la Mejora
del Desempefio

Cuadro N° 01. Familia Norma ISO 9000:2000

La Norma ISO 9000:2000 constituye una norma explicativa del enfoque de
procesos y de los principales elementos de un sistema de gestion de la calidad.

Contiene una relacion completa del vocabulario utilizado en gestion de calidad.

Las Normas ISO 9001:2000 e 1SO 9004:2000 son un par consistente e integral,

que han sido disefiadas para complementarse entre si.
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La 1SO 9001:2000, indica los requisitos que una organizacion debe cumplir, con
relacion a su sistema de gestién de la calidad, cuando este sistema es evaluado

por una organizacién independiente, con relacion a su proceso de certificacion.

La ISO 9004:2000, tiene la misma estructura de la 9001, y constituye una guia
para la mejora del desempefio de las organizaciones, proporcionando orientacion
sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema de gestién de calidad,
especialmente, en la mejora continua, la eficacia, y en la eficiencia global de la

organizacion. Sin embargo, no esta elaborada con propdésitos de certificacion.

2.4.2 Cambios de la Norma ISO 9001:2000

Los principales cambios que se han realizado en la norma ISO 9001:2000 (en

comparacion con la version 94) son los siguientes:

v El objeto, su alcance y los propios requisitos.

v La unificacién en solamente una norma de requisitos del sistema de gestién de
la calidad: la ISO 9001, que reemplaza las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO
9003.

v El nivel de exigencia, disminuido en lo referente al nimero de procedimientos
documentados a mantener; seis (6) procedimientos obligatorios: control de
documentos, control de los registros, auditorias internas, control de los
productos no conformes, tratamiento de acciones correctivas y tratamiento de
acciones preventivas.

v La exigencia para que la organizacién documente cualquier otro requisito que
sea necesario establecer para el normal funcionamiento de sus procesos.

v' La mayor interaccién entre la organizacion y el cliente, antes, durante y
después de la entrega del producto y/o servicio.

v' La vinculacién de las diferentes actividades de revision y evaluacion para
garantizar que el sistema de gestion de la calidad se mejore continuamente.

v' La garantia de competencias de la gente para realizar su trabajo.

v" La mayor compatibilidad con las normas de sistemas de gestion ambiental ISO
14000.
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v' La mejora en la l6gica de la terminologia, especialmente en la descripcion de la
cadena de suministro (Ver Figura 1), donde el término “organizacion”
reemplaza al término de proveedor, asi mismo, el término “proveedor”

reemplaza ahora al término subcontratista.

|| Proveedor == Organizacion = Cliente ||

Figura 1. Cadena de Suministro Norma ISO 9001:2000

v' La garantia del control de procesos para proveer productos y/o procesos
subcontratados.

v’ La reestructuracion de requisitos (ahora sélo 8, en vez de 20) y el enfoque
basado en procesos (Ver Figura 2). Los nuevos requisitos se distribuyen en
ocho (8) capitulos, que a su vez introducen distintas clausulas.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
- — — = Fluj r1r\-|\‘ rmacion

Figura 2. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos?

Respecto a las normas anteriores puede concluirse que los principales cambios
que presenta la norma ISO 9001:2000 se centran en:
v' Los procesos relacionados con el cliente.

v' Laintroduccién de la mejora continda.

2 |ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas)
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v La participacion del personal en el sistema.

v' El enfoque a los procesos.

2.5 Certificacion
La certificacion es el reconocimiento formal que hacen entidades certificadoras

acreditadas, sobre productos o sistemas de gestion de la calidad.

La certificacion no es un requisito obligatorio, pero puede ser exigido por alguno
de los clientes. La decision de adquirir una certificacion dentro de la organizacion
puede estar influenciada por los competidores y/o por los reglamentarios o

estatutarios.

La certificacion es una herramienta fundamental para el desarrollo de actividades

como:

v El control de los productos importados y nacionales para los cuales existen
normas técnicas obligatorias o reglamentos técnicos.

v' La verificacion de la calidad de insumos, materiales y productos adquiridos por
los entes estatales.

v' La creacion de confianza y garantia de calidad, en el marco voluntario en una

relacion contractual cliente-proveedor.

Las certificaciones se expiden en las siguientes modalidades:

v’ Certificacion de Conformidad de Productos: Ensayo de tipo, ensayo de lote,
ensayo del cien por ciento (100%)

v’ Certificacién de Conformidad de Sistemas de Calidad

v' Certificacion de Personal.

El Decreto N° 2269 de 1993 determina que cuando exista una norma técnica
obligatoria 0 un reglamento técnico, debe demostrarse, a través de un certificado
de conformidad, expedido por un organismo acreditado, el cumplimiento con las

especificaciones establecidas en éstos, lo cual fue reglamentado mediante el
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Decreto N° 300 de 1995, y la Resolucion N° 343 de 1995 de la Superintendencia

de Industria y Comercio de la Republica de Colombia.

2.5.1 Organismos Certificadores de Sistemas de Gestién de Calidad

Los Organismos Certificadores de Sistemas de Gestion de Calidad NTC-ISO,
acreditados por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) de Colombia
son:

v' ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas).

v" SGS Colombia S.A. (Societé Genérale de Survillance).

v" BVQI Colombia Ltda. (Bureau Veritas Quiality International)
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3. GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

3.1. Objeto

Disefio, fabricacién y comercializacion de calzado infantil y juvenil.

3.2. Resefia Historica

El propietario de la empresa, el sefior Jaime Quifiénez inicid su actividad comercial
en la ciudad de Bucaramanga hace aproximadamente unos 20 afios, con dos
magquinas que adquirid después de trabajar como operario en talleres de calzado

desde los 12 afos de edad.

Pese a su experiencia en el sector del calzado, el sefior Jaime Quifibnez tuvo que
afrontar la quiebra de su empresa, principalmente por dos razones: primero, las
maquinas que tenia fabricaban zapatos pasados de moda que no se vendian, y
segundo, le vendia a un solo cliente quien inesperadamente desaparecio

dejandolo sin dinero y con deudas.

En 1984 registro la patente y marca de calzado Alexander en la ciudad de Bogota,
regresé a Bucaramanga, y después de cancelar sus deudas empezé a trabajar
nuevamente en su empresa pero ahora en asocio con un cufiado. Sin embargo,
esta sociedad no prosperé pues a los 6 afios de formarse, ya adeudaba grandes
cantidades de dinero, lo que conllevo a tomar la decision de liquidarla, quedando

el sefior Orlando Pabon socio de Jaime Quifiones con todas las posesiones.

Ante tal situacion el sefior Jaime con su deseo de salir adelante decide constituir
nuevamente su empresa partiendo de cero (0), y es asi, como se encuentra

trabajando solo en su empresa desde 1996. Su empresa ha venido creciendo
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gradualmente y de igual forma se ha fortalecido en el mercado internacional con

excelentes resultados en ventas.

3.3. Generalidades de Calzado Alexander

Nombre Comercial : CALZADO ALEXANDER
Representante Legal : Jaime Quifidnez Silva

Celular : 310 8081620

N° de Matricula Mercantil : 05-048434-01 del 20/02/1995
Tipo de Sociedad : Unipersonal

Régimen de Impuesto sobre Ventas : Comun

3.4. Ubicacion

Direccion : Cra9no. 30-115

Teléfonos : 6424261 — 6702781

Telefax : 6425135

Pagina Web : www.calzadoalexanderl.com.co
E-mail : calzadoalexanderl@hotmail.com

3.5. Presentacion de cada una de las Areas

La Gerencia y toda el area administrativa se encuentra ubicada en la segunda
planta de la parte inferior de la fabrica. La empresa cuenta con una infraestructura
fisica amplia, con la mayoria de los procesos ubicados en un area de 300 m?,
cada puesto de trabajo es dotado de la infraestructura necesaria (Equipo de
oficina, equipo de trabajo, papeleria, iluminacion, herramientas, entre otros) para

desarrollar plenamente todas las actividades.

3.6. Productos y Servicios

CALZADO ALEXANDER es una empresa especializada en el disefio, fabricacion
y comercializacion de calzado infantil y juvenil en el que cuenta con una amplia
gama de productos de calzado en los que se encuentran especificados en la

siguiente tabla con sus especificaciones:
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PRODUCTOS

LINEA

CARACERISTICAS

DIRIGIDO A

CALZADO
CLASICO

Elegante

Capellada en cuero

Forro sintético

Suela neolite con antideslizante
Colores de cueros blanco, beige
perlado, charol y napa negra

Nifios de 1 a 16 afos

CALZADO
SPORT

Sport

» Capellada en cuero

* Forro sintético

Suela en hule termoplastico TR
caucho, o livinil expandido
Colores de cueros pasteles y
combinacién segin muestras

Nifios de 2 a 17 afos

CALZADO
ORTOPEDICO

Elegante

Capellada en cuero

» Forro sintético

» Suela neolite con antideslizante

» Colores de cueros blanco, beige
perlado, charol y napa negra

Nifios de 0 a 5 afos

SANDALIA

Sandalia

» Capellada y talén en cuero

* Forro sintético

» Suela en Spancion, TR, PVC.

» Colores de cueros pasteles,
acidos, blanco y negro.

Niflos de 5 a 17 anos
Niflas de 2 a 17 afos

PREANDANTE

Bebe

» Capellada en cuero

* Forro sintético

» Suela en hule termoplastico TR
caucho, o livinil expandido

» Colores de Cueros blanco, beige
perlado, charol, napa negra y
pasteles.

Nifios de 1 a 3 afios

CASCARITA

Bebe

» Capellada en cuero

* Forro sintético

» Suela de cuero

» Colores de Cueros blanco, beige
perlado, charol, napa negra y
pasteles.

Nifios de 0 a 1 afios

3.7. Clientes

Tabla N° 1. Productos de Calzado Alexander

La empresa ha incursionado desde hace tres afos y medio en el mercado

internacional, llegando a paises como Estados Unidos, Ecuador, Panama,

Republica Dominicana, Puerto Rico y otros lugares en los que se han concentrado

las ventas de todas las lineas de la empresa en porcentajes, los cuales han tenido

variacion debido a la inestabilidad que ha presentado el Délar, moneda con la cual

se realizan las transacciones internacionales; del afio 2002 al 2004 se exportaba
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el 70% de los productos y el restante se distribuia en diferentes partes del pais, en
la actualidad se ha cambiado la balanza a un 40% del producto al mercado
internacional, especialmente Ecuador, Puerto Rico y Republica Dominicana, el
60% se ha distribuido en todo el pais llegando a nuevas lugares de diferentes
regiones. Los clientes son muy exigentes en este mercado, tanto en calidad y
cumplimiento como en precios, razén por la cual la empresa lleva un proceso de

evaluacion a los clientes para asegurar el cumplimiento de los pagos.

3.8. Insumos — Proveedores

Dentro de la materia prima utilizada y los insumos necesarios para la fabricacion
del producto se encuentran una variedad debido al cambio tan incontrolable del
mercado, las nuevas tendencias de moda y las politicas o normas sobre el
cuidado del medio ambiente y el desarrollo en el campo de investigacion de los

componentes quimicos de los pegantes, disolventes, tintas y otros.

En la siguiente tabla se indican la mayoria de los materiales utilizados en la

fabricacion, con sus respectivos proveedores:

PRODUCTO O SERVICIO PROVEEDOR PROPIETARIO
CUEROS, PEGANTES, CAJAS PELETERIA DAMIAN COSME DAMIAN
CUEROS PELETERIA RINCON CARLOS RINCON
PEGANTES PEGATEX SOCIEDAD

CUEROS, PEGANTES CUEROS Y CUEROS JOSE LUIS MENDOZA
FORROS, PEGANTE, HORMAS PELETERIA CANGURO CANGURO S.A.
CUEROS, FORROS, PEGANTES PELETERIA LA NUTRIA LUCILA ANGARITA
CONTRAFUERTE, EXTARLUX JAB REPRESENTACIONES JAB
TACHUELAS, PUNTILLAS REPRESENTACIONES ESPECIALES | GRUPO FAMILIAR
CAJAS PLEGABLES IMPREPAL. IVAN RIOS

HEBILLAS, ADORNOS FANTAXIA. FANTAXIA S.A.
PINTURAS, TINER, VARSOL LA MAGIA DEL COLOR. RAFAEL SAMBRANO
REPUESTOS, CONTRAFUERTE MACANGURO S.A. PEDRO GARCIA

Tabla N° 2. Insumos — Proveedores
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3.9. Estructura Organizacional
CALZADO ALEXANDER, se encuentra articulado por tres divisiones de accién

COmo Se muestra a continuacion:

GERENTE

AREA CONTABLE

l
DPTO COMERCIAL

DPTO DE COMPRAS Y DPTO DE CALIDAD

PRODUCCION
COORDINADOR DE COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR DE
DISENO Y CORTE DE GUARNICION DE MONTADA DE ENSUELADA TERMINADO Y EMPAQUE
| | T | 3
1. DISENADOR 4. ARMADOR 7. ENSUELADOR ?O IIEII\’XI;I_IQEI%TLADOR
2. CORTADOR 5. COSTURERO 6. MONTADOR 8. PREFABRICADOR 11 TERMINADOR
3. DESBASTADOR 5.1. LUJOS DE SUELAS 12. EMPACADOR

Figura 3. Organigrama Funcional Calzado Alexander

La estructura organizacional de Calzado Alexander tiende a ser plana, ya que
dentro de los propésitos de la empresa esta el de eliminar los cargos de
supervision para integrar en la mayoria de las areas un control en la calidad del
proceso de manera individual es decir autocontrol por parte de los responsables

de realizar cada actividad de los procesos de la organizacion.

La gerencia es el nivel mas alto en la organizacion, en este cargo se controla las
diferentes actividades que hacen parte de la administracion, la produccion, la

comercializacion y del Sistema de Gestion de la Calidad.
v' Personal de la empresa
Nivel de estudios: la secretaria y la auxiliar contable tienen estudios tecnolégicos

y los operarios en su mayoria tienen estudios de secundaria. El promedio de edad

de los empleados esta entre los 24 y 32 afios.
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Se considera que la rotacion de personal es baja, lo que permite que los
trabajadores tengan un gran sentido de pertenencia hacia la empresa. Con
motivacion personal la gerencia entrega bonificaciones a las personas que tengan
un buen desempefio y compromiso con la empresa. Adicionalmente se realizan
reuniones sociales en fechas importantes y se dan regalos al mejor trabajador de

cada una de las secciones.

Los empleados del area administrativa (gerente, secretaria, auxiliar de gerencia,
contadora y auxiliar contable) y los Coordinadores del Area operativa (almacén,
guarnicion, montada, ensuelada y terminado) quienes a la vez son operarios en la
misma area, tienen un contrato a término fijo inferior a un afio, los demas
operarios trabajan a destajo. La empresa actualmente labora con un promedio de

47 empleados.

Los empleados son vinculados a la empresa mediante recomendaciones, entre los
criterios de seleccion del personal se destacan la experiencia y la personalidad del
mismo. Por su parte, la experiencia se considera un factor importante, ya que en
este medio la capacitacion es larga, y la empresa no cuenta con un programa de
capacitacion desarrollado por ella misma, por lo que procura contratar personas
que hayan trabajo en empresas de calzado reconocidas, que puedan aportarle

valor agregado al proceso de produccion.

3.10. Proceso Productivo

El calzado es elaborado en un 80% en cuero natural de res, porcino y otras
especies (cocodrilo, etc.). El cuero lleva un proceso de transformacion, el cual es
realizado por las curtiembres; estas se encargan de llevar el cuero crudo del
animal a tratamientos quimicos de los que se derivan varios productos tales como:
la badana (por su bajo espesor utilizada en la mayoria de los casos como forros),
el crupon (por su grosor es utilizada para elaborar correas, suelas y productos de

uso fuerte), las hojas de cueros de diferentes calibres y caracteristicas
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superficiales, utilizadas en su mayoria como parte superior del calzado (capellada,

talones, tiras etc.).

El proceso de fabricacion del Calzado en la empresa comienza a partir del disefio
del producto hasta su empaque final y de ahi su debido proceso de envié al
cliente, todo esto es realizado dentro de las instalaciones de la empresa y algunos
productos de son elaborados por maquilas o pequefios fabricantes que proveen a
la empresa bajos los estrictos controles de calidad establecidos por la empresa.

Los procesos relacionados en la fabricacion del producto varian debido a las

diferentes lineas existentes en la empresa las cuales son:

* Ortopédica: Disefiada especialmente para el crecimiento y formacién del pie del
nifio o nifia elaborada en cuero en la parte superior.

» Sport: cuenta con suela sintética y un estilo informal para nifios de toda edad.

» Sandalia: de la misma horma sport con suela sintética o prefabricada.

* Clasica: Linea elegante con suela prefabricadas.

* Colegial: linea predisefiada para nifios a partir de los 3 afos.

 Cascarita: elaborada en cuero en un 90 % dirigida a nifios de 0 a 1 afio de edad.

* Preandante 6 no tuerce: es la linea mas reciente y cuenta con un disefio en la
suela la cual ayuda a mantener firme el pie del nifio al caminar, esta dirigido a

nifos de 0 a 1 afo de edad.

En el siguiente diagrama se ilustrara el proceso generalizado de la fabricacion del

calzado:
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Se recibe el pedido del cliente personalmente, telefénicamente o
via fax y se registra en una Orden de Pedido.

(ad]
>t

v

Se realiza un descuento por la compra

I 2

Orden de
pedido

I cliente va
cancelar de NGO +

contado?

Se realiza el estudio de credito para el cliente bajo criterios
referenciados o su historial con la empresa si lo tiene.

v

St ¢ Se autoriza e INT=Y

crédito? i ¢

Se autoriza el credito con el visto bueno de Gerencia o Se informa al cliente y se le solicitan mas
contabilidad en los formatos de Orden de Pedido documentacion

A 4
Se envia la Orden de Pedido autorizada al almacén para

revisar la existencia de la materia prima e insumos y planear

la produccion.

‘existencia de materiales €

insumos necesarios para

Ia produccion ?

COMPRAS

Se elaboran las tarjetas de trabajo junto con el libro de
Control de Produccién la programacion de la produccién y
elaboracion de suelas

Se pasa a disefio para elaborar las nuevas plantillas para

el cortado

Se elaboran las tarjetas de trabajo junto con la programacién
de la produccion y elaboracién de suelas

v

Las tarjetas de trabajo son entregadas al administrador, el
cual programa la asignacion de las tareas.

F-OPER-002

f

F-ADM-004

/\

v

L 4

Se le hace entrega de las Tarjetas de Trabajo a los
cortadores junto con los materiales (plantillas y cueros)

Se realiza una Orden de Suelas a la seccion de troquelado

v

Las tareas cortadas son enviadas a Desbaste junto con las
Tarjetas de Trabajo

Las tareas desbastadas son entregadas al administrador el
cual las asigna a las armadoras junto con la Tarjeta de
Trabajo
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Se
inspecciona
las tareas

Se eligen los troqueles a utilizar, el
material y se procede al troquelado de
las suelas y las plantillas

Se separan las suelas y las plantillas,

- - — 3 se envian a montada, ensuelada y a
Las tareas son registradas en la Planilla de Guarnicion y ¢Se y . y
5 . encontraron terminado
después son entregadas a las armadoras junto con las —
N tareas con
Tarjetas de Trabajo.
Las tareas son entregadas a las armadoras junto con los
demas materiales para su ensamble parcial, terminando en
costura y luego son entregadas al administrador
Se
inspeccion
an las
tareas
E1
.Se
NO encontraron ol
~ tareas con e
defectos?
F-SGC-029
Se reportan las no- conformiddes en los
formatos de reporte, se separan y se identifica _/\
Las tareas son entregadas al area de troquelado L con las tarjetas y bolsas en el area donde
ocurrié el error o en que parte del proceso. F-SGC-025
A cada tarea se le adicionan los materiales que Se anal!zan SII Ias[caulsas futeron p?r el
hagan falta (ej: suelas, contrafuertes, punteras 'y f— operario 0 el ma enal y set oman fas
plantillas) acciones pertinentes F-SGC-026
Las tareas son entregadas a los montadores
¢ L fi . " ” .
¢La causa fue Se informa a direccion, se remite al

generada por el
operario?

De montada las tareas son enviadas al area de
suelas para su ensamble final.

El Zapato casi en su estado final es enviado a la

almacén, se desecha el producto.

RECLAMOS Y
seccion de terminado q| DEVOLUCIONES
| Se revisa la magnitud del error.
Se
inspeccionan
los Zapatos
semiterminado
e puede reparar &
dafio o defecto?
iSe
encontraron
— NO I3
imperfectos en los, ™ >t
Zapatos?
Se informa a direccion, se remite al Se envia a reproceso al area
F-SGC-023
almacen, se desecha el producto y donde se genero el error y se
se ler cobra al operario. reporta las acciones tomadas _/\
N
F-OPER-002
El zapato pasa a ser emplantillado junto con L
la marquilla y posteriormente es lavado.

El zapato es finalmente referenciado y llevado
a empaque y embalaje.

I LMACENAMIENTO I

Figura 4. Proceso de Fabricacion de Calzado Alexander

Debido a las caracteristicas de algunas de las lineas elaboradas en la empresa,

unos procesos se reducen y en otros cambian actividades debido a los disefios y
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materiales a utilizar, esto se ilustra en los siguientes diagramas de flujo por lineas

con sus respectivos métodos de inspeccion y control:

* Linea Cascarita

Linea Dirigido: Numeros de Series

CALZADO ALEXANDER CASCARITA Bebes de 0 a 1 afio 14 al 19

o o <o O B -
Ope/Trans ___Inicio/Fin Insp/Trans Qperacion Desicision Inspeccion. __Ope/Insp, Entra Mat_, Almacen, Transporte
ACTIVIDAD DESCRIPCION SIMBOLO METODOS DE INSPECCION Y CONTROL

10 |DISENO Y MODELAJE DEL PRODUCTO (]

20 |ELABORACION DE LOS MOLDES O VISUAL
ENTREGA DE MOLDES A ALMACEN v FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO
REVISION Y PRUEBA DE LOS MOLDES a FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO
ES EL MODELO APROBADO? o FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO
ENTREGA DE TAREAS ASIGANADAS A CORTE — FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

30 |CORTE DE PARTES EXTERIORES o VISUAL

40 |CORTE DE PARTES INTERIORES o VISUAL
VERIFICACION DE CORTES D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A DESBASTE :> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

50 |DESBASTE DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DEL DESBASTE D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL PARA ARMADA E> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

60 |ARMADO DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DE LA ARMADA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A COSTURA :> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

70 |COSTURA DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DE LA COSTURA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A LA ARMADA E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

80 |ELIMINACION DE COSTURAS Y MATERIALES SOBRANTES O VISUAL
VERIFICACION DE SOBRANTES D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL MONTADA E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

00 |MONTADA DE PIEZAS O VISUAL

100 |VERIFICACION DE LA MONTADA O VISUAL

110 |TROQUELADO DE PIEZAS PARA EMPLANTILLADA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A EMPLANTILLADO E> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

120 |PEGUE DE LAS PLANTILLAS Y MARQUILLAS O VISUAL
VERIFICACION DEL PEGADO D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DEL PRODUCTO A TERMINADA E> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

130 [LIMPIEZA, Y RETOQUES FINAL DEL PRODUCTO O VISUAL
VERIFICACION DEL PRODUCTO TERMINADO D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

140 |EMPACADO DEL PRODUCTO O FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DEL PRODUCTO A EMBALAJE E) FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
REGISTRO Y REPORTE DEL PRODUCTO TERMINADO REGISTRO DE INPECCION FINAL DEL PRODUCTO TERMINADO

FIN O

Cuadro N° 2. Diagrama de Flujo — Linea Cascarita




* Linea Ortopédica

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

SIMBOLO

Proveedor: Linea Dirigido: Numeros de Series
CALZADO ALEXANDER ORTOPEDICO Bebes y nifios de 0 a 4 afios 16 al 26
e o @) -

Qoe/Trans _Inicio/Fin Insp/Trans Qoeracion Desicision Inspeccion. _Ope/Insp. Entra Mat, Almacen,

METODOS DE INSPECCION Y CONTROL

TRASLADO DEL PRODUCTO A EMBALAJE

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

REGISTRO Y REPORTE DEL PRODUCTO TERMINADO

REGISTRO DE INPECCION FINAL DEL PRODUCTO TERMINADO

FIN

10 |DISENO Y MODELAJE DEL PRODUCTO [ )
20 |ELABORACION DE LOS MOLDES O VISUAL
ENTREGA DE MOLDES A ALMACEN v FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO
REVISION Y PRUEBA DE LOS MOLDES E FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISEROS DE CALZADO
ES EL MODELO APROBADO? 0 FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO
ENTREGA DE TAREAS ASIGANADAS A CORTE === |FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
30 |CORTE DE PARTES EXTERIORES o VISUAL
40 |CORTE DE PARTES INTERIORES O VISUAL
VERIFICACION DE CORTES ] [FormATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A DESBASTE ) |FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
50 |DESBASTE DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DEL DESBASTE [0 [ForwaTO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL PARA ARMADA E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
60 |ARMADO DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DE LA ARMADA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A COSTURA E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
70 |COSTURA DE PIEZAS o VISUAL
VERIFICACION DE LA COSTURA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A LA ARMADA E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
80 |ELIMINACION DE COSTURAS Y MATERIALES SOBRANTES O VISUAL
VERIFICACION DE SOBRANTES D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL MONTADA E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
20 IIE:LS)SEJEAL;«EO DE PIEZAS PARA MONTADA , SUELAS Y O VISUAL
TRASLADO DE MATERIAL A MONTADA Y A SUELAS Q FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
100 |ELABORACION DE SUELAS O VISUAL
VERIFICACION DEL TERMINADO DE LAS SUELAS ] |FormATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
120 |MONTADA DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DE LA MONTADA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A ENSUELADA 5 FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
120 |ENSAMBLE Y MONTAJE DE SUELAS O VISUAL
VERIFICACION DE LOS PEGUES D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A EMPLANTILLADO E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
130 |PEGUE DE LAS PLANTILLAS Y MARQUILLAS O VISUAL
VERIFICACION DEL PEGADO D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DEL PRODUCTO A TERMINADA =) |FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
140 |UMPIEZA, Y RETOQUES FINAL DEL PRODUCTO O VISUAL
VERIFICACION DEL PRODUCTO TERMINADO D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
150 |EMPACADODEL PRODUCTO O FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
D
(o)
(=

Cuadro N° 3. Diagrama de Flujo — Linea Ortopédica




* Linea Cléasica (sandalia con suela prefabricada)

TRASLADO DEL PRODUCTO A EMBALAJE

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

REGISTRO Y REPORTE DEL PRODUCTO TERMINADO

REGISTRO DE INPECCION FINAL DEL PRODUCTO TERMINADO

FIN

Proveedor: Linea Dirigido: Numeros de Series
CALZADO ALEXANDER CLASICA Nifios de 1 afio en adelante 19 al 37
= O L] - \4
Ope/Trans _Inicio/Fin Insp/Trans Operacion Desicision Inspeccion. Qpe/Insp. Entra Mat.. Almacen.
ACTIVIDAD DESCRIPCION SIMBOLO METODOS DE INSPECCION Y CONTROL
10 |DISERO Y MODELAJE DEL PRODUCTO (>
20 |ELABORACION DE LOS MOLDES O VISUAL
ENTREGA DE MOLDES A ALMACEN v FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO
REVISION Y PRUEBA DE LOS MOLDES E FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO
ES EL MODELO APROBADO? o FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO
ENTREGA DE TAREAS ASIGANADAS A CORTE === |[FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
30 |CORTE DE PARTES EXTERIORES O VISUAL
40 |CORTE DE PARTES INTERIORES O VISUAL
VERIFICACION DE CORTES D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A DESBASTE :) FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
50 |DESBASTE DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DEL DESBASTE D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL PARA ARMADA E> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
60 |ARMADO DE PIEZAS o VISUAL
VERIFICACION DE LA ARMADA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A COSTURA :> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
70 |COSTURA DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DE LA COSTURA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A LA ARMADA E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
80 |ELIMINACION DE COSTURAS Y MATERIALES SOBRANTES O VISUAL
VERIFICACION DE SOBRANTES D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL MONTADA E> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
20 II;N«S)SILEJ&SADO DE PIEZAS PARA MONTADA , SUELAS Y O VISUAL
TRASLADO DE MATERIAL A MONTADA Y A SUELAS E> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
100 |[ELABORACION DE SUELAS O
VERIFICACION DEL TERMINADO DE LAS SUELAS
120 |MONTADA DE PIEZAS O VISUAL
VERIFICACION DE LA MONTADA D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A ENSUELADA w FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
120 |ENSAMBLE Y MONTAJE DE SUELAS O VISUAL
VERIFICACION DE LOS PEGUES D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DE MATERIAL A EMPLANTILLADO E> FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
130 |PEGUE DE LAS PLANTILLAS Y MARQUILLAS o VISUAL
VERIFICACION DEL PEGADO D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
TRASLADO DEL PRODUCTO A TERMINADA E} FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
140 |LIMPIEZA, Y RETOQUES FINAL DEL PRODUCTO O VISUAL
VERIFICACION DEL PRODUCTO TERMINADO D FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
150 |EMPACADODEL PRODUCTO O FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)
2
Ol
[

Cuadro N° 4. Diagrama de Flujo — Linea Cléasica




* Linea Sport ( preandante y colegial)

Proveedor: Linea Dirigido: Numeros de Series
CALZADO ALEXANDER SPORT Nifios de 1 afio en adelante 20 al 37
® o O | -
Ogerl'rans Inicio/Fin InsErI'rans Opergcién Desicision Inspeccion. Opellnﬂ). Entra Mat.. Aﬂcen.
ACTIVIDAD DESCRIPCION SIMBOLO METODOS DE INSPECCION Y CONTROL

10 DISENO Y MODELAJE DEL PRODUCTO

20 ELABORACION DE LOS MOLDES

VISUAL

ENTREGA DE MOLDES A ALMACEN

FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO

REVISION Y PRUEBA DE LOS MOLDES

FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO

ES EL MODELO APROBADO?

FORMATO DE EVALUACION Y APROVACION DE DISENOS DE CALZADO

ENTREGA DE TAREAS ASIGANADAS A CORTE

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

30 CORTE DE PARTES EXTERIORES

VISUAL

40 CORTE DE PARTES INTERIORES

VISUAL

VERIFICACION DE CORTES

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DE MATERIAL A DESBASTE

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

50 DESBASTE DE PIEZAS

VISUAL

VERIFICACION DEL DESBASTE

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DE MATERIAL PARA ARMADA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

60 |ARMADO DE PIEZAS

VISUAL

VERIFICACION DE LA ARMADA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DE MATERIAL A COSTURA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

70 COSTURA DE PIEZAS

VISUAL

VERIFICACION DE LA COSTURA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DE MATERIAL A LA ARMADA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

80 ELIMINACION DE COSTURAS Y MATERIALES SOBRANTES

VISUAL

VERIFICACION DE SOBRANTES

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DE MATERIAL MONTADA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

00 |TROQUELADO DE PIEZAS PARA MONTADA Y ENSUELADA

VISUAL

TRASLADO DE MATERIAL MONTADA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

100 |MONTADA DE PIEZAS

VISUAL

VERIFICACION DE LA MONTADA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DE MATERIAL A ENSUELADA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

110 |ENSAMBLE Y MONTAJE DE SUELAS

VISUAL

VERIFICACION DE LOS PEGUES

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DE MATERIAL A EMPLANTILLADO

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

120 |PEGUE DE LAS PLANTILLAS Y MARQUILLAS

VISUAL

VERIFICACION DEL PEGADO

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DEL PRODUCTO A TERMINADA

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

130 [LIMPIEZA, Y RETOQUES FINAL DEL PRODUCTO

VISUAL

VERIFICACION DEL PRODUCTO TERMINADO

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

140 |EMPACADODEL PRODUCTO

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

TRASLADO DEL PRODUCTO A EMBALAJE

FORMATO DE CONTROL DE PRODUCCION (F-OPER-002-01)

REGISTRO Y REPORTE DEL PRODUCTO TERMINADO

e

REGISTRO DE INPECCION FINAL DEL PRODUCTO TERMINADO

FIN
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Cuadro N° 5, Diagrama de Flujo — Linea Sport
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4. PLANIFICACION

4.1. Planificacién Organizacional

La organizacion a través de la gerencia mantiene procesos de planeacion a las
actividades relacionadas con la proyeccién y crecimiento de la empresa,
programando anualmente proyectos a desarrollar en el campo de mercadeo y
ventas, en el que incluye la creacion de nuevos productos, el desarrollo de las
lineas, la participacion en ferias, el incursionar en nuevos mercados (nacional e
internacional) con ayuda de entidades como Proexport, Fundes, ASICAN, Sena,
Ceinnova, CDP (Centro de Desarrollo Productivo) del cuero, CDE (Centro de
Desarrollo Empresarial) y otras mas. También se pronostican las ventas anuales a
partir de los registros de afios anteriores para mantener un estado de la materia
prima en los minimos necesarios y asi cumplir con los pedidos que se generen en

las ventas de todo el periodo.

Para la programacién de la produccion, la gerencia organiza las Ordenes de
Pedidos recibidos por parte de los vendedores y los que soliciten directamente los
clientes por medio telefénico, fax o Internet en una hoja de calculo, de manera que
se establecen las fechas de despachos a partir del dia en que se apruebe por el
gerente y la almacenista la producciéon de los pedidos, esto a través de
verificaciones en cuanto existencia de materia prima e insumos, la capacidad de la
planta en cuanto a necesidad de recurso humano, equipos, maquinaria y

herramientas.

4.1.1. Mision
CALZADO ALEXANDER es una empresa manufacturera dedicada al disefio y
confort del calzado infantil en cuero, con procesos certificados y excelentes

materiales, brindando moda y comodidad a los pies de la poblacion infantil, con un
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equipo humano de gran experiencia en el sector, comprometido con el
mejoramiento continuo de sus procesos para asi posesionar la marca y el

producto en el mercado nacional e internacional.

4.1.2. Vision

CALZADO ALEXANDER sera en el 2006 la empresa con mayor reconocimiento
en Santander por demostrar los mejores indicadores en productividad, y lider en el
mercado de calzado infantil nacional e internacional por su calidad y precio,
superando las expectativas de nuestros clientes con un desarrollo continuo en

nuestras lineas.

4.1.3. Objetivos Corporativos

e Mantener precios competitivos basados en la planificacion de los materiales a
utilizar en produccion.

e Desarrollar nuevos estilos de productos partiendo en una mayor innovacion en
acorde a las necesidades y gustos del cliente.

e Mantener informacién actualizada del comportamiento y gustos del mercado y
recopilar de igual manera las sugerencias de nuestros clientes.

e Controlar la compra de materia prima inspeccionando el material con técnicas
adecuadas para su seleccion.

e Establecer y mantener vinculos de compromiso y cumplimiento con los
proveedores.

e Los productos deben estar preparados para su entrega con de anterioridad a la
fecha de envio.

e Mantener técnicas de control que verifigue las cantidades de entrega de
manera eficaz y exacta.

e Utilizar los procesos de analisis de perfil de cargos para la escogencia de
personal.

e Capacitar al personal con los cursos ofrecidos por el SENA vy otras entidades

inscritas.
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Planear con anterioridad la produccion controlando las cantidades a producir,

la materia prima necesaria y el tiempo de elaboracion.

4.1.4. Principios y Valores

Respeto hacia nuestros clientes internos (comparieros de trabajo) y externos de la

empresa (proveedores, vendedores, compradores y personal de mantenimiento).

Brindar lo mejor de nosotros para lograr la excelencia.

Honestidad y compromiso con nuestra empresa y consigo mismo.

Ser personas comprometidas y responsables en la sociedad, en la familia 'y en el

trabajo.

Llevar con orgullo el nombre de nuestra empresa reflejado en el producto que

elaboramos con nuestras manos y el uniforme que portamos dentro y fuera de la

empresa.

4.1.5. Analisis Interno y Externo (Matriz DOFA)

a. Matriz DOFA de la Industria del Calzado

DEBILIDADES

AMENAZAS

Informalidad que contribuye al
debilitamiento del mercado local.
Estacionalidad del producto.

Rezago tecnoldgico.

Escasa capacitacion de la mano de obra.
Baja disponibilidad de capital de trabajo
debido a que el sector tiene una alta
calificacion de riesgo.

Fuerte competencia internacional,
principalmente China.
Contraccion de la demanda interna

sumado al ingreso masivo de
calzado con menores precios.
Cierre  progresivo de algunos

mercados, como el caso de USA.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Fidelidad del cliente.

Facil adaptacion a las especificaciones del
mercado.

Ubicacion geogréfica de Colombia.

Liberacién de nuevos mercados con
poder adquisitivo.

Realizacion de actividades como
Show Rooms, Ferias Internacionales,

Aunque los ingresos provenientes de |etc.

exportaciones han disminuido el sector|Trabajo asociativo que permita

tiene una alta vocacion exportadora. incrementar la capacidad
competitiva.

Cuadro N° 6. Matriz DOFA de Calzado Alexander Marco Nacional
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e Diagnéstico Interno de CALZADO ALEXANDER

Dentro de los problemas mencionados de la industrial del calzado se puede prever
qgue no todos afectan directamente a la empresa CALZADO ALEXANDER, como
es el caso de la informalidad, ya que como es una empresa exportadora, su
competencia no se ubica en el &mbito local. De otro lado, los problemas
referentes al bajo nivel de productividad y la subutilizacién de la capacidad
instalada se relacionan estrechamente con la situacién actual de la empresa, por
lo que cualquier mejora que contrarresté dichos problemas traera un alto impacto

benéfico para la organizacion.

b. Matriz DOFA para CALZADO ALEXANDER en el Marco Internacional

DEBILIDADES AMENAZAS
Nula gestion de mercadeo. Competidores con amplia informacion
El segmento de mercado no esta|del mercado.
definido. Estrategias  publicitarias de la
No existe estrategia publicitaria. competencia.
No hay mecanismos para medir el grado | Incumplimiento en los pagos de los
de satisfaccién del cliente. clientes internacionales, debido a la
falta de un seguro de cartera.
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Variedad de productos. Los aspectos diferenciadores en la
El empaque y Ila presentacibn del|presentacion del producto, ejemplo:
producto  terminado como  factor|cuero repujado, obsequios,
diferenciador. accesorios.
Estrategia de ventas. Experiencia en el &rea de mercadeo
El proceso de exportacion es conocido en | internacional.
toda la empresa.
Buena aceptacion en el mercado, debido
a su disefio, calidad y precio.

Cuadro N° 7. Matriz DOFA de Calzado Alexander Marco Internacional

e Diagnéstico Externo de CALZADO ALEXANDER

a) Competitividad de CALZADO ALEXANDER en el sector
El mercado al cual se dirige la empresa es dificil segun las estadisticas de afios
anteriores. De esta manera, se encuentra que el subsector calzado para nifio,

presentd la menor participacion en ventas (7.2%) segun la Encuesta Anual
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Manufacturera de 2004. Ademas de estar situada en el subsector de menos
participacion, los paises a los que exporta han disminuido las compras a
Colombia, por ejemplo, las exportaciones a EEUU en 1991 fueron del 36.3%,
decreciendo a un 8.9% en el afio 2000 y en la actualidad se encuentra en 6.5%,
datos del afio 2004.

b) Reconocimiento en el producto por sus Clientes

La permanente incursién en el mercado internacional desde hace cuatros afos y
medio ha situado el producto de Calzado Alexander entre los mejores,
reconocimiento dado por los clientes quienes desde ese tiempo han mantenido
vinculos con la organizacién, por medio de pedidos de productos clasicos y de las
nuevas colecciones, disefios desarrollados por el personal de la empresa y los
vendedores quienes finalmente tienen contacto directo con los clientes y el

mercado.

4.2. Planificacion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Teniendo en cuenta los resultados del analisis interno y externo de la Empresa,
con los cuales queda claramente evidenciado la urgente necesidad de Calzado
Alexander de implementar su S.G.C, se establecidé el plan ha desarrollar para

llevar a cabo este proyecto en la organizacion.

Las etapas de la implementacion se definieron siguiendo un orden logico de
secuencia en las actividades, teniendo en cuenta las prioridades que la
organizacion tenia en el momento, asi:

1. Decision del Proyecto.

Sensibilizacion de la Organizacion.

Capacitacion del personal en lo referente a la normay al S.G.C.

Identificacion de Procesos de la Organizacion.

o bk~ 0N

Diagnostico de la situacion actual de la organizacion en cuanto al nivel de
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000.
6. Establecimiento y ejecucion del Plan de Accion.
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4.2.1. Decisién del Proyecto

v Compromiso de la Direccién con el S.G.C. Para la alta direccién de Calzado
Alexander es clara la necesidad de acoger el sistema y la cultura de calidad en
la organizacién, en miras de obtener el nivel de competencia adecuado para
sostenerse en el mercado actual y explorar el mercado internacional a través de

SusS servicios.

Por tal razon, esta necesidad se ve evidenciada en su compromiso firme con el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y su
mejoramiento continlo a través de su respaldo y participacion activa y la
disponibilidad de recursos para que se puedan ejecutar todas las actividades
planeadas para llevar a cabo exitosamente este proyecto.

v Nombramiento del Comité de Calidad y del Representante del Sistema de
Gestion. ElI compromiso de la Direccion quedd evidenciado a través de la
conformacion del Comité de Calidad, el cual quedd6 integrado por los
responsables de los diferentes procesos, con el fin de capturar toda la
informacion de la organizacién y manejarla como un sistema integrado. El
comité de calidad quedo6 conformado por:
= Gerente (Lider del Grupo)

» Jefe de Almacén

= Coordinador de cada Area (Un operario por cada area de Guarnicion,
Montada, Soladura, Emplantillado y Terminado)

= Coordinador de Calidad

= Auxiliar Contable

El objetivo del Comité de Calidad es coordinar el mejoramiento de los servicios,

los procesos y el sistema de gestion de calidad. Ademas, el Comité de Calidad:

= Se asegura del cumplimiento de los objetivos de calidad y de la implantacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

» Se asegura de la adopcion de medidas para la solucibn de las no
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conformidades presentadas en el informe de la Divisién de Calidad.

» Revisa los informes presentados por la Division de Calidad.

» Estudia, analiza, toma decisiones y coordina la realizacion de las actividades
y acciones necesarias para el cumplimiento de lo establecido en el Manual de
Gestion de la Calidad.

= Establecio realizar reuniones semanales con un asesor externo y experto en

normas 1SO 9000 vinculado al Centro de Desarrollo Empresarial (CDE).

El Comité de Calidad design6 al Coordinador de Calidad como representante
del Sistema de Gestion de Calidad, el cual, debe asegurar que se establezcan,
implementen y mantengan los procesos necesarios para el Sistema de Gestion
de la Calidad, a su vez, debe informar al Comité de Calidad el desempefio y
mejoramiento de dicho sistema y se asegure que se promueva la toma de

conciencia de los requisitos del cliente en toda la Organizacion.

Funciones del Representante de la Direccion: El representante de la
direccibn con independencia de otras responsabilidades, tiene la
responsabilidad y autoridad que incluye:

= Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

» Fijar y asegurar el cumplimiento de las directrices en la elaboracién e
implementacion de Planes de Calidad, asegurandose de que se promueva la
toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.

= Se asegura de la realizacion y seguimiento de las auditorias al Sistema de
Gestion de la Calidad.

» Coordina y canaliza los esfuerzos de la organizacion en el afianzamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad.

= Asegurar que exista el mismo nivel de informacion a nivel directivo, en temas
de calidad, mediante los informes trimestrales y las reuniones de Comité de
Calidad.
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» [nformar a la Direccidén Ejecutiva sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y de cualquier necesidad de mejora, a través de la realizacion
del informe mensual de actividades de la coordinacion de Calidad, en el cual
se presentan los resultados de las auditorias y encuestas de satisfaccion.

» |dentificar y establecer los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.

= Planificar la mejora continua de los procesos.

4.2.2. Sensibilizacion de la Organizacion

Se realizaron conferencias en la empresa relacionadas con la importancia de la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, donde se trataron temas
referente al impacto que ha ocasionado el Sistema en las organizaciones hoy en
dia y los beneficios que trae para la planeacion, la produccion, el recurso humano,
el mejoramiento continuo de los procesos y para el cumplimiento y respaldo de la
empresa a nivel nacional e internacional. Asi mismo se les infundd la importancia
de la certificacion, enfatizando la responsabilidad y el compromiso de cada uno de
los miembros de la organizacion para el logro de este objetivo y se presentaron de
manera detallada los beneficios que obtiene la organizacion y todo el personal que

labora en ella al comprometerse con la calidad.

En esta parte del proyecto se busca superar los obstaculos o dificultades que en

cantidad significativa pueden llegar ha afectar el éxito del proyecto como son:

» La resistencia al cambio.

» La rutina de las labores en las personas.

= La creencia de que con el sistema se aumenta el trabajo y las
responsabilidades.

» La falta de orden en la ejecucion de los procesos.

= La reducciéon de ndmina.

Por tales razones, es necesario que a traves de esta etapa se lleve a la
organizaciéon hacia la adopcion de una filosofia y una cultura de trabajo enfocada

hacia la calidad, logrando con esto obtener un alto grado de compromiso y
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participacion de todos los empleados en el mantenimiento y mejoramiento del

sistema.

Estas sensibilizaciones se brindaron inicialmente al personal administrativo de la
organizacion, en ciertas ocasiones se hizo necesaria la participacion de un
miembro de cada seccidn del area operativa, encargados de dirigir 0 supervisar
las actividades de fabricacién del producto para no obstaculizar el normal flujo
laboral de la organizacion.

Los temas tratados durante la etapa de sensibilizacion se determinaron a partir del
analisis interno que se le aplico a la organizaciébn en el cual se identificaron
deficiencias en algunos aspectos como: conocimientos referentes al control de
calidad tanto en el proceso como en el producto, la utilizacion y manejo de
documentos para el control de la produccion y la norma NTC-ISO 9000:2000. El
contenido que se manejo para cada tema se planeo en conjunto entre el

Coordinador de Calidad y un asesor del Centro de Desarrollo Empresarial fue el

siguiente:
PROGRAMA DE SENSIBILIZACION
TEMA CONTENIDO FECHA DIRIGIDO A
Se enunciaron las CaraCtefr_iSticaS Todo el personal administrativo
Concepto y principales de la familia de o (gerente, secretaria, auxiliares,
Familia de Normas |Normas 1SO 9000: 2000, para |l4]unio 2003 |aimacenista 'y dos (2
ISO 9000 conocer sus funciones y su representantes del area de
aplicacion produccion).
Se facilito la terminologia de la Todo el personal administrativo
Términos relativos N'III'C-ISO 9000: 2000, que sera 21 junio 2003 (gerente, secretaria, auxiliares,
ala calidad ptl izada para doc_umentar e almacenista y dos 2)
implementar el sistema de representantes  del area de
gestion de calidad. produccion).

Se dio a conocer a todos los 27 v 28 iuni
empleados de la organizacion los Y £C U 1 1odo el personal administrativo y
requisitos exigidos por esta|2003 demas areas de la organizacion.

Norma Internacional.

Fundamentos de
la NTC-1SO 9001:
2000

Se divulgo la importancia de la
certificacién, enfatizando en el
compromiso de cada uno de los
miembros de la organizacién
para el logro de este objetivo.

Importancia de la

28 junio 2003 | Todo el personal de la
certificacion

organizacion
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Beneficios que se |Se presentaron los beneficios

_obtlenen al que obtienen la organizacion y |27y 28 junio Todo el personal de la
implementar un todo el personal que labore en L

. ., 2003 organizacion

sistema de gestion |ella al comprometerse con la

de calidad calidad.

Paradigmas Los paradigmas que

generados ala cominmente ~ se  presentan |5 jylio2003 |Todo el personal de la
implementacién cuando se da inicio a este organizacion

de un SGC proyecto.

Tabla N° 3. Programa de Sensibilizacion

Durante las sensibilizaciones se utilizaron medios audiovisuales como, papelo
grafos y carteleras para la presentacion de contenidos tedricos basicos de el
S.G.C., posteriormente se organizaban grupos de trabajo para realizar talleres en
los cuales, los participantes demostraban que realmente comprendian la
importancia de establecer e implementar un sistema de Gestién de Calidad y se

comprometieran con el proyecto.

Los principales objetivos que se lograron a través de estas sensibilizaciones

fueron:

= Lograr el compromiso de todo el personal con el Sistema de Gestion de
Calidad.

» Lograr la sensibilizacion total de las personas que de forma directa o indirecta,
se relacionan con la calidad de los servicios que ofrece la organizacion (en
algunos casos se invito a empleados de nuestros proveedores).

= Mostrar de manera general la estructura de la Norma ISO 9000:2000 y los
requisitos mas importantes para la organizacion.

» Hacer énfasis a los diferentes integrantes de la organizacién, a cerca de su
grado de participacion durante la etapa de establecimiento del Sistema de
Gestidn de Calidad.

= Lograr la participacién de todo el personal en la etapa de establecimiento del
Sistema y tener en cuenta sus opiniones durante todo el proceso.
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= Mantener informado al personal sobre el avance del proceso y sobre nuevos
elementos de calidad, como politica de calidad, objetivos de calidad y otros

elementos del Sistema de Gestion de Calidad.

4.2.3. Capacitacion del Personal en lo referente ala Normay al S.G.C.

Para llevar a cabo el Programa de Capacitacion se establecieron los siguientes

objetivos:

= Dar a conocer de manera clara, sencilla y aplicable los criterios y elementos a
tener en cuenta en el desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad.

= Crear un ambiente dirigido a la calidad, el cual facilite la implementacion y la
adopcién como un hébito personal, un elemento de competitividad y una
filosofia organizacional.

= Comprender los requisitos exigidos en el numeral 4.2 “Requisitos de la
documentacion” de la norma ISO 9001.

= Crear habilidades en el personal para la creacion y adopcion de documentos.

» Conocer la importancia de la documentacion del sistema de gestion de calidad y
su control.

» De acuerdo a las solicitudes realizadas por el personal durante las
sensibilizaciones, se detecto la necesidad de realizar divulgacion y capacitacion
sobre todos los temas alusivos a la calidad en todos los niveles de la

organizacion.

A continuacién, se muestra el contenido que se manejo para la ejecucion del

programa de capacitacion:

1. La documentacion de un sistema de Calidad, trata de dar a conocer los

procesos y técnicas para crear y desarrollar la documentacion del sistema de
gestién de la calidad.

2. Términos relacionados a la documentacién, tales como:

* Informacién, datos que poseen significado.
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* Especificacion, documento que establece requisitos.

* Manual de Calidad, documento que especifica el sistema de gestion de calidad
en una organizacion.

* Plan de calidad, documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien deber aplicarlos y cuando deben aplicarse a
un proyecto, proceso o contrato especifico.

* Registro, documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

* Procedimiento, forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

. Requisitos de la documentacién, La documentacion del sistema de gestion de

calidad debe incluir:

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

* Un manual de calidad.

* Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional.

» Los documentos necesitados por la organizacidon para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacién y control de sus procesos, v,

* Los registros requeridos por esta Norma Internacional.

. Estructura_de la_documentacién del sistema de calidad, Objetivo hacer una

division logica de la informacién para que cada empleado reciba Unicamente los
documentos que requiere para asi, llevar a cabo una operacion en forma
segura, con métodos ecoldgicos y métodos de trabajo que aseguren la calidad

pactada con el cliente.

. Formato para procedimientos del sistema de calidad, Definir la forma con la

cual la organizacion elabora toda la documentacion que incide en el sistema de
calidad. Aqui se describe el formato a utilizar para los documentos escritos y

se especifica cada campo del formato.
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6. Norma fundamental, permite describir en forma clara y sencilla la manera como

se escriben los procedimientos en una empresa. Se tratara de hacer una guia
practica que permita a cualquier empleado escribir rapidamente un
procedimiento y que lo haga de manera uniforme (ISO en griego quiere decir
igual). Se espera que los documentos se redacten de manera similar, pero el
formato y los detalles mediante el cual, cada organizacion escribe sus
documentos son libres, no hay normas de la ISO para ese nivel de detalle.

Cada empresa los determina de acuerdo a sus necesidades.

7. Control de documentos, permite escribir en forma de procedimiento un método

para controlar la distribucién y los cambios de los documentos del sistema de
gestibon de la calidad. Son documentos del sistema de calidad, los
procedimientos y los instructivos declarados en el manual de calidad y en los

listados maestros de documentos.

8. Administracion de documentos, permite escribir en forma sencilla un

procedimiento para definir la manera como se deben administrar los
documentos relacionados con el sistema de gestion de la calidad. Se entiende
por administrar los documentos definir un método para distribuir entre los
usuarios de un mismo documento la version vigente y lograr realizar los
cambios en forma sincronizada, destruyendo las copias obsoletas del
documento en sus versiones anteriores. Es necesario controlar los cambios de

los documentos y su distribucion.

9. El concepto de compras, en el que se desarrolld los siguientes temas:

» Conceptos béasicos: como cliente, proveedor y producto.

e Compra técnica: relacion de procesos en la cadena de suministro, fichas
técnicas, requisicion técnica interna, orden de compra, contrato, verificacion
del producto comprado, procedimiento de devoluciones.

* Seleccién proveedores: criterios de seleccion, comercial, financieros, técnicos,

homologacién de componentes, homologacién de oficinas y proveedores,
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homologacién de servicios y valores agregados, soporte y mantenimiento,
outsourcing.

» Evaluacion proveedores: periddica, sencilla y simple, criterios de evaluacioén,
evaluacion técnica, evaluacion comercial, desarrollo de proveedores, socios
en las utilidades, visita técnica de evaluacion.

* Implementacion: sensibilizacion del personal, divulgacion de documentos,
listado de materiales que inciden en la calidad, seleccion de proveedores
nuevos, evaluacién de proveedores antiguos, comprar técnicamente, verificar
compras, usar el proceso de devolucion si es del caso.

* Auditoria: revisa los registros de la seleccién de proveedores, evaluacion de
proveedores, compras técnicas recientes, devoluciones, verificacion del

producto comprado.

10. Auditorias internas, sirve como herramienta de la direccion para hacer el

seguimiento y verificar la implementacién efectiva de la politica de una

organizacion para gestion de la calidad y/o gestibn ambiental.

Reconocer los beneficios que trae la implementacion de las auditorias internas

como:

» Conocer la capacidad del sistema de gestion de calidad para cumplir con los
requisitos. (Cliente, ISO 9001, legales y de la organizacion).

* Evaluar las fortalezas y debilidades del sistema de gestion de calidad.

« Detectar oportunidades para la mejora continua.

* Verificar la capacidad de los procesos para cumplir con los requisitos.

* Evaluar el compromiso del recurso humano con su sistema de gestion.

* Validar el uso eficaz y eficiente de los recursos.

« Evaluar las relaciones con las partes interesadas.

* Ejecutar seguimiento de la eficacia de las acciones: correctivas, preventivas y

de mejora.
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11.

12.

13.

14.

15.

Gestion de los recursos, analizar la norma 1SO 9000 en lo referente a recursos

en un sistema de gestidén de la calidad, relacionar los principios de gestion de
recursos con los requisitos de la norma, dar criterios y modelos de formatos
que permitan desarrollar el numeral 6.2 de la norma ISO 9001 y tener
indicadores de gestion de capacitacion. Se hara referencia en temas sobre

recurso humano, infraestructura y el medio ambiente.

Medicion, andlisis y mejora, se enfoca en la importancia de planificar e

implementar procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora en los que
incluya metodologias aplicables, técnicas estadisticas segun lo requiera, con el
fin de demostrar conformidad con el sistema y requisitos del cliente,
analizando, aplicando y/o generando un mejoramiento continuo en los

procesos y el producto.

Responsabilidad de la direccién, se presentardn los conceptos relativos a la

elaboracion de una politica y los objetivos de calidad, se brindaran
herramientas para la aplicacion de la planeacion estratégica de la calidad en la
definicion de la politica de calidad y desarrollar habilidades para elaborar una

politica de calidad.

Planificacion del sistema de gestibn de calidad, se realizard con el fin de

cumplir los requisitos citados en numeral 4.1 de la norma ISO 9000:2000, asi
como los objetivos de la calidad y de mantener la integridad del SGC cuando
se planifiguen e implementen cambios en éste. Términos relativos a la calidad
que faciliten la terminologia de la NTC-ISO 9000:2000, que sera utilizada para
documentar e implementar el sistema de gestion de la calidad, de igual

manera se explicara la importancia de la gestion por procesos.

Control del producto no conforme, cdmo la organizacion debe asegurarse de

que el producto que no sea conforme con los requisitos se identifique, se

controle, se documente por medio de registros y se analicen sus causas, se
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trate por medio de planes de accion para remediar y/o prevenir, se notifique y
se de disposicion del mismo. Comunicar la importancia de realizar seguimiento
y medicion a los procesos de la organizacion, para ello se efectuaran
entrevistas personalizadas con los coordinadores de las divisiones, en las
cuales se les entregara informacion relativa a:

» Indicadores de gestidon

= Utilizacion de técnicas estadisticas

= Toma de acciones (correctivas y preventivas)

Durante las capacitaciones se utilizaron medios audiovisuales como,
computadores, papelografos, carteleras, folletos y guias para la presentacion de
contenidos tedricos basicos del programa de capacitacién, posteriormente, se

organizaban talleres en los cuales los asistentes participaban activamente.

Con la realizacién de estas capacitaciones se logro fortalecer los conocimientos
técnicos y respecto a la norma, de todos los empleados de la organizacion,
sintiéndose comprometidos y realmente identificados con la planificacion y las

metas organizacionales propuestas por la alta direccion.

Igualmente los empleados de la organizacion comprendieron la importancia de
planificar sus procesos y labores diarias por medio de caracterizaciones,
procedimientos, instructivos, planes de trabajo o planes de calidad. Asi mismo,
también se consiguié que entendieran el porque es necesaria la generacién de
evidencias a través del diligenciamiento de formatos, el seguimiento y control de

los procesos y las acciones preventivas y correctivas.
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PROGRAMA DE CAPACITACION

TEMA CONTENIDO FECHA DIRIGIDO A
. Todo el personal
Se enunciaron las administrativo (gerente
Documentaciéon | caracteristicas principales de la | 15y 22 Octubre . ger ’
! - _ secretaria, auxiliares,
de un sistema de |familia de Normas 1SO 9000: :
. 2003 almacenista y dos (2)
Calidad 2000, para conocer sus .
funci T representantes del area de
unciones y su aplicacion -
produccién).
Se facilito la terminologia de la Todo el personal
Términos N'_I'_C-ISO 9000: 2000, que sera 23y 30 Octubre admmlst_ratlvo (ge_r_ente,
. utilizada para documentar e secretaria, auxiliares,
relativos a la|. : :
i implementar el sistema de|2003 almacenista y dos (2)
calidad o . X
gestion de calidad. representantes del area de
produccién).
Todo el personal
Fundamentos de Se dio a conocer a todos los 5v13 administrativo (gerente,
la NTC-ISO 9001- empleados de la organizacion y secretaria, auxiliares,
2000 " | los requisitos exigidos por esta [ Noviembre 2003 |almacenista y dos (2)
Norma Internacional. representantes del area de
produccién).
Todo el personal
Se explico con detalle el administrativo (gerente,
20y 27 . "
Enfoque basado|concepto de proceso y su secretaria, auxiliares,
en procesos aplicacion a través de la norma | Noviembre 2003 |almacenista y dos (2)

en la organizacion.

representantes del area de
produccion).

Importancia de la
certificacion

Se divulgo la importancia de la
certificacion, enfatizando en el
compromiso de cada uno de los
miembros de la organizacion
para el logro de este objetivo.

3y 10 Diciembre
2003

Todo el personal
administrativo y demas areas
de la organizacion

Beneficios que se

obtienen al
implementar un
sistema de
gestion de
calidad

Se presentaron los beneficios
que obtienen la organizacion y
todo el personal que labore en
ella al comprometerse con la
calidad.

14y 21 Enero
2004

Todo el personal
administrativo y demas areas
de la organizacion.

Difusion del mapa
de procesos, las
caracterizaciones,
la politica, y los

El mapa de procesos, Ilas
caracterizaciones, la politica y
los objetivos de calidad se
establecieron por escrito y se
expusieron en un lugar visible

27,28 Eneroy
4.5 Febrero 2004

Todo el personal
administrativo (gerente,
secretaria, auxiliares,
almacenista y dos (2)

objetivos de | para que todos los empleados representantes del area de
calidad los conocieran y aplicaran en produccion).
sus labores diarias.
Se envib6 a capacitacion en
Curso de Diplomado de Auditqrias _ _
auditorias Internas  con una entidad | 7 y 14 Febrero Coordlna_dor de _ calidad,
internas externa al Coordinador _ de 2004 Almacenista, Terminadora y
calidad, Almacenista, al Gerente

Terminadora y al Gerente. Se
planificé de esta manera con el
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proposito de contar dentro de la
organizacion con auditores
internos calificados,
encargados de evidenciar la
conformidad del Sistema de
Gestion de Calidad de la
Organizacion.

Se comunico insistentemente
en la importancia de realizar
seguimiento y medicion a los
procesos de la organizacion,
para ello se efectuaron

. . . Gerente, secretaria,
Seguimiento y | entrevistas personalizadas con . ;
control de los|los coordinadores de area, en 24,25y 31 auxiliares, almacenista,

rocesos las cuales se les entre ,aba Febrero 2004 Coordinadores de area y dos
P . - . . 9 (2) representantes del area
informacion relativa a: .
. s de produccion.
= Indicadores de gestion
= Utilizacibn de técnicas
estadisticas
= Toma de acciones
correctivas y preventivas
Se dio a comprender la
Diligenciamiento |importancia de los registros
de formatos vy |para evidenciar la conformidad
registros del | de los requisitos exigidos en el
sistema de [numeral 4.2 “Requisitos de la
gestion de [ documentacion” de la norma Gerente, secretaria,
calidad ISO 9001, el poder de la|7,14,21y28 auxiliares, almacenista,
informaciéon para el control, Coordinadores de area y dos
o o, Febrero 2004 .
seguimiento y analisis de todas (2) representantes del éarea
las actividades relacionadas de produccion.
con la organizacion.
La formacion del personal en la
creacion, adopcién e
implementacion de
documentos.
Se explico la aplicacién de una
metodologia que generara una
cultura de calidad enfocada en
el mejoramiento de los
procesos a partir  del
seguimiento y medicién de los .
[0CESOS para ello  se Gerente, secretaria,
Aplicacion de|P ' 7,14,21y 28 auxiliares, almacenista,
. efectuaron talleres en grupos . .
acciones de : Coordinadores de area y dos
. con los coordinadores de | Febrero 2004 .
mejora (2) representantes del area

area0, en las cuales se les

ensefiaba el analisis de la

informacion relativa a:

= Indicadores de gestion

= Técnicas estadisticas

= Acciones correctivas 'y
preventivas

de produccion.

Tabla N° 4. Programa de Capacitacion
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Cabe resaltar que estas capacitaciones al igual que las sensibilizaciones, fueron
alternadas con capacitaciones técnicas basadas en el Programa anual de
Capacitacion el cual fue creado como resultado de las deficiencias técnicas en
algunos procesos y areas de la planta a los operarios, la cuales se enfocaron a
fortalecer las competencias técnicas del personal y fueron realizadas por
entidades tales como: SENA (Servicio Nacional de Aprendizaje), ASICAN
(Asociacion de Industriales del Calzado), CDP (Centro de Desarrollo Productivo)
del cuero, CDE (Centro de Desarrollo Empresarial), ACICAN; también estuvo a
cargo de diferentes personas de la organizacion, cada una, con gran experticia en
los temas a tratar. Algunos de los temas tratados en estas capacitaciones fueron
Técnicas en Corte de Cuero y Sintéticos (enfocada al aumento de la productividad
en el corte, métodos para la reduccién del desperdicio de material y técnicas
eficaces para deteccion de imperfectos en el cuero, manipulacion de productos

como pegantes, quimicos y activadores.

4.2.4. Identificacidon de los Procesos de la Organizacion

Para esta parte del proceso se necesito recopilar la mayor informacion posible de
las actividades de la Organizacion, los aspectos generales y los detalles del
sistema productivo, se identificaron los procesos claves de la organizacién, los
cuales tuvieron gran importancia para el establecimiento del Sistema de Gestidn
de Calidad. Todos los factores que se incluyeron en este analisis, ademas de
constituir la base de los procesos existentes, con referencia a los requisitos de la
norma, permitieron detectar las oportunidades de mejora de los mismos, asi como,
la necesidad de establecer nuevos procesos que de alguna forma condujeran

hacia un incremento de la productividad y la satisfaccion del cliente.

Para lograr este proposito, se reunié el comité de calidad para definir los procesos
claves de la empresa y construir el mapa de procesos. La técnica que se utilizé fue
el papel marrén, la cual se basa en la lluvia de ideas para la construccion del
mapa de procesos de la organizacién. En el Manual de Calidad se presentan los

procesos del modelo de produccion de la organizacion.
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A continuacion se presenta el mapa de procesos del producto de CALZADO

ALEXANDER, existen cuatro (4) grandes grupos de procesos:

GESTION DE LA PLANIFICACION
GERENCIA DE LA

PRODUCCION
COMERCIAL

ﬁllllllll.

FABRICACION *CONTROL DE REGISTROS
DEL PRODUCTO :

COMPRAS =CONTROL DE DOCUMENTOS.
(F’fﬂiﬁEE';cl'A?_E‘S[;E -ACCIONES PREVENTIVAS.
«ACCIONES CORRECTIVAS.
-CONTROL DE PRODUCTO NO
CONFORME.
<AUDITORIAS INTERNAS .

GESTION DEL ADMINISTRADOR
RECURSO HUMANO DE CALIDAD

N
E
C
E
S
I
D
A
D
E
S
D
E
L
C
L
I
E
N
T
E

MHAZmHCO Mo ZOoHAaaXxnuH—AXW

Figura 5. Mapa de Procesos

v Procesos de Gestion de la Direcciéon: Se encarga de apoyar los procesos
administrativos y de gestiébn gerencial, y se asegura que la liberacién del

producto hacia el cliente se haga bajo condiciones planificadas.

» Gestion de la Gerencia: Establece, controla y evalta las directrices y
lineamientos estratégicos para manejar la empresa.

» Planeacion de la Produccion: Planifica los procesos relacionados con la
realizacion del producto, establece una secuencia de las actividades y de los
recursos necesarios para su desarrollo.

= Comercial: Investiga, obtiene y transforma la informacién necesaria para
llegar de la mejor manera a nuestros clientes con productos y servicios

acorde a sus necesidades.
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v Procesos de la Realizacion del Producto: Mediante estos procesos se
disefia, se produce y se establecen parametros para la compra de materiales.

Corresponden a este grupo.

» Disefio del Producto: Disefia y desarrolla periédicamente calzado que
imparten y cumplan las expectativas del cliente.

= Compras (Recepcién de Materiales): Asegura, establece, controla y tramita
con los proveedores la compra y recepcion de materia prima, materiales,
insumos y servicios necesarios para la fabricacion del producto y/o
satisfaccion de necesidades administrativas.

= Fabricacién del Producto: Organiza los procesos de fabricacion a partir de los
requisitos del cliente, de la organizacion y del estado para controlar la
correcta aplicacion de los procesos establecidos para la elaboracion del
producto, empleando los controles necesarios para aplicar las mejoras

inmediatas y las acciones necesarias.

v Procesos de Soporte y Apoyo: Este proceso se encarga de identificar los
recursos necesarios para el funcionamiento de la organizacion y del control de

todo el sistema.

» Gestion del Recurso Humano: Identifica las necesidades de personal y
evalla la competencia en la empresa, con el fin de dar solucion y respuesta
eficaz a las mismas, llevando a cabo un adecuado proceso de seleccion y
evaluacion del personal, contratacion e induccion de personal para que la
empresa cuente con las personas indicadas en los lugares precisos.

= Administracion de la Calidad: Administra, controla y evalGa el sistema de
gestion de calidad de la empresa para asegurar y mejorar su eficacia

continuamente.

v Procesos de Medicién, Analisis y Mejora: Este macro-proceso se encarga de

realizar un control general de la empresa mediante la medicién, analisis y
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mejora de los procedimientos que se presentan a continuacion:

Control de Registros: Define el control de los registros de calidad respecto a

la identificaciéon, recuperacion, almacenamiento, la proteccion, el tiempo de

retencion y disposicion de los registros del Sistema de Calidad como

evidencias de la implementacién del Sistema de Calidad y la conformidad

con los requisitos especificados del producto y clientes.

= Control de Documentos: Establece la secuencia de actividades y los
responsables para la generacion, distribucion, actualizacion, anulacion y
control de los documentos que hacen parte del Sistema de Calidad de
Calzado Alexander.

= Acciones Correctivas: Define la metodologia para realizar las acciones
correctivas y eliminar los problemas detectados interna y externamente para
evitar su reincidencia.

= Acciones Preventivas: Analiza las posibles ocurrencias de fallas o No
conformidades potenciales, su severidad y la posibilidad de deteccién, antes
de que éstas se presenten, para establecer las medidas preventivas y asi
evitarlas o disminuir la posibilidad de su aparicién.

= Control del Producto no Conforme: Establece el control para asegurar la
prevencion del uso no propuesto del producto no conforme, estipulandose la
identificacion, evaluacién, segregacion y disposicion del mismo, asi como, la
notificacion a las funciones interesadas.

= Auditoria Interna: Define la metodologia a seguir en las Auditorias Internas al

Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacion con el fin de asegurar la

implementacion efectiva de los objetivos y politicas relacionados con el

Manual del Sistema de Calidad.

4.2.5. Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa, en cuanto a Calidad
Al iniciar el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se

realizd un diagnéstico disefiado previamente para determinar el nivel de
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cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 que tenia la

organizacion en su momento.

Para realizar este analisis se estructuro una metodologia la cual permitiera
identificar las falencias en cuanto controles en la produccion, en la recepcion de
los materiales, los documentos y registros utilizados y el nivel de conocimientos en
cuanto a calidad por parte de los empleados. Para facilitar la realizacién de este
diagnostico se estudiaron a fondo los requisitos de la Norma previamente, de tal
forma que se contara con una base tedrica — practica, lo suficientemente buena
para determinar como debian cumplirse, y establecer el cronograma de trabajo ha

desarrollar.

a1 Objetivo del Diagnostico. Realizar un diagnostico en CALZADO
ALEXANDER para determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000; Y asi mismo el nivel y calidad de la documentacion

existente.

1 Responsable del Diagnostico. El responsable directo de la evaluacion el
Autor del Proyecto: Oscar Alexander Ledn Castellanos, con la colaboracién de
un Asesor de Calidad del CDE (Centro de Desarrollo Empresarial), el cual

subsidio el 50% de los costos del Proyecto.

1 Alcance del Diagnéstico. El diagnostico abarca los requisitos de la Norma

ISO 9001:2000 que aplican a los procesos de la Organizacion.

1 Realizacion del Diagnostico. Para el desarrollo del diagnéstico se utilizé un
cuestionario de Auditoria de Diagndstico® que inclufa todos los puntos de la
Norma, en cada uno de los requisitos se establecié si se daba o no

cumplimiento, si existian documentos 0 no y observaciones sobre la situacion.

® Diplomado en Auditorias Internas de Calidad. ICONTEC
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Para la realizacion del Diagnostico se tuvo en cuenta la documentacidn existente
en la empresa, relacionada con el disefio, fabricacidbn y comercializacién del
producto, como lo son procedimientos establecidos por los diferentes entes
regionales como ACICAN, CEINNOVA, CDP (Centro de Desarrollo Productivo) del
cuero y el SENA como también los registros manejados; y el cumplimiento de los
requisitos especificados en cada numeral de la NTC ISO 9001:2000, ademas se
realizaron entrevistas a los responsables de cada uno de los procesos evaluados;
y finalmente la observacion directa de todo el proceso permitié definir la situacion

actual.

Para una mejor comprension del informe del diagnostico, a continuacion se
relacionan los criterios utilizados. Los criterios de evaluacion a utilizar son los
siguientes y se apliguen a cada uno de los numerales y subnumerales que
considera la norma, que deba ser evaluado de acuerdo a la siguiente tabla de
calificacion.

a) NO APLICA: De acuerdo con las caracteristicas de la industria, el elemento
de la norma no aplica segun los parametros de exclusion de 1ISO 9001
PUNTAJE = 0%.

b) NO D&D: Requisito aplicable, no disefiado, ni desarrollado, ni implementado
PUNTAJE =10%.

El promedio del diagnostico corresponde al porcentaje que le valor total signifique
del total del porcentaje obtenido sumando los calificados como aplicables.
Los siguientes criterios de evaluacion serén utilizados para medir el avance segun
su grado de desarrollo:
c) D&D: Requisito aplicable, en proceso de disefio y desarrollo
PUNTAJE = 25%.
d) IRRE: Requisito aplicable, implementado, con resultados, registros y
evidencias. PUNTAJE = 50%.
e) AUDITADO: Requisito aplicable, implementado y auditado con resultados
conformes. PUNTAJE = 75%..
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f) MC: requisito aplicable, implementado, auditado y en proceso de mejora
continda. PUNTAJE =100%.

A continuacion se ilustrara la tabla utilizada para el diagnostico realizado a la
empresa Calzado Alexander y la cual servira para dar seguimiento del avance

segun su grado de desarrollo.

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA CONFORME A LA NORMA 1SO 9001:2000

DIAGNOS- SEGUIMIENTO DE LA

8 TICO IMPLEMENTACION
= o 4
g REQUISITO =TSR =
£ o3| o |z gl || © OBSERVACIONES
5 z|lo| ol E| 5 F
Pz <| z )
<
41 | REQUISITOS GENERALES 0O |2|0]|]0O|0| 0] 10%
4.1 | Se encuentran identificados los procesos 1
a1 Se ha definido la interaccion de los 1

procesos

4.2 | REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION | 0 [ 6 [0]| 0|0 ]| 0| 10%

4.2.2 | Tienen un Manual de la Calidad

Tienen procedimientos para el control de
documentos (procedimientos, guia para la

423 I oF 1
elaboracién de procedimientos,
instructivos, manuales, etc.)

423 Tienen guia para elaboracion de 1

procedimientos

Tienen un inventario de la documentacion
existente y de la faltante

Existe un procedimiento para la

424 administracion de los registros de calidad !

424 Existe un inventario de registros de 1

" | calidad

5.1 | COMPROMISO DE LA DIRECCION o|4]0|0]|O0]|O0]10%

5.1 | Se tiene una politica de calidad 1

51 Se han realizado o se tienen objetivos que 1

" | se relacionan con calidad.
51 Ha difundido la politica de calidad (si 1
" | existe)

5.1 | Se llevan a cabo revisiones del SGC 1

5.4 | PLANIFICACION DE LA CALIDAD o|2]0o|0o|0]|o0]10%
Los objetivos de calidad han sido

5.4.1 | establecidos en las funciones y niveles 1
pertinentes

542 Se planifican los cambios que pueden 1
afectar la integridad del SGC
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y

55 | COMUNICACION 0 | 3|2|0]|0]|o0]16%
Se tiene definida las responsabilidades de

551 | las personas que puedan afectar la 1
calidad

551 | Se tiene organigrama 1 Se identifico la necesidad de

actualizarlo.
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DIAGNOS-
TICO

SEGUIMIENTO DE LA

M

PLEMENTAC

ON

2
= 8 4
[ <| QO <
5 REQUISITO ol )’ | o] W| < [
QE; Q 95 8 g gl E g o OBSERVACIONES
z <z =15
<
) La gerencia le asigno esta labor al
550 Se ha seleccionado el representante de la 1 autor del proyecto (practicante),
| direccion como también el cargo de
Coordinador de Calidad.
553 Se han establecido los procesos de 1
| comunicacién
553 Se han efectuado mejoras en los 1
" | procesos de comunicacion
56 | REVISION POR LA DIRECCION o |1]|o|o|o|o]10%
Se han establecido las entradas, los
5.6 | resultados y otras caracterizaciones del 1
proceso de revision por la direccion
6.1 | PROVISION DE RECURSOS o|1]|o0]|0o|0of|o0] 10%
61 Existe una metodologia para la asignacién 1
" | sistematica de los recursos
6.2 | RECURSOS HUMANOS 0o |3|0o|0|0]|O0]|10%
Se ha determinado la competencia del ::I)(s) giftgsugﬁ :joesscrlijr;cigg ifr?émagdlz
6.2.2 | personal que realiza trabajos que afectan 1 compet?ancia exigi(?a ni un m;/nual
a la calidad del producto/servicio de funciones de toda la empresa.
Existe una metodologia que permita
6.2.2 | identificar las necesidades de formacién y 1
suministrar la misma al personal del SGC.
Se mantienen registros que evidencien la III;S Cagr%%tlaez ggslasggj;gse V'Zztgﬁ
6.22 educquon_, formacion, habilidades y 1 incompletas razé6n por la cual no
experiencia. existen soportes de la competencia.
PLANIFICACION DE LA REALIZACION
7.1 0|3 |0|0]|0]| 0| 10%
DEL PRODUCTO/SERVICIO 0%
La falencia mas grande de la
Se planifican los procesos para la g;,"pffss angichlsta r?ce) E)drggtrizrcn:nmolg
71 reall_za_luon del producto y la prestacion del 1 capacidad instalada de la empresa y
servicio tampoco cuenta con una adecuada
distribucion de la planta operativa.
Se ha determinado los requisitos del No existen fichas técnicas de
7.1 ducto/ . 1 ninguna referencia producida
producto/servicio actualmente en la empresa.
Se ha establecido los registros que
71 evidencien e cumplimiento de los 1
" | requisitos por parte de los procesos de
realizacién del producto y sus resultados
PROCESOS RELACIONADOS CON EL o
72 | o IENTE 0|2 |1|0]|0]| 0| 15%
Mas que una metodologia es una
Tienen unas metodologia para gestionar g‘:ﬂmzl'd;i::jalﬁ gﬁzﬂﬂﬂqgﬁtggntgz
7.2.1 ; ; ; ;
/ los pedld_qs, convenios 0 intercambios, 1 orden de pedido, no existe un
7.22 | presentacion de ofertas 0 ventas (ventas proceso definido. Tampoco cuentan
nacionales y de exportacion) con un paquete definido de ofertas y
promociones.
723 Se ha efectuado mejoras en los procesos 1
" | de comunicacién con el cliente
723 Se ha efectuado mejoras en los procesos 1
" | de comunicacion con el cliente
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DIAGNOS-

SEGUIMIENTO DE LA

9) TICO IMPLEMENTACION
= Q -
S REQUISITO 13| ol ul g <
S e3lo| = gl E g o OBSERVACIONES
2 21 21° =8
<
7.3 | DISENO Y DESARROLLO o|2|o|o]|o]| o] 10%
Existe una metodologia que establezca el
control que se debe efectuar durante el 1
disefio y/o desarrollo del producto o
servicio
El personal es competente para las 1 No tienen definidas las
actividades competencias del personal
7.4 | COMPRAS o|6|0|0]|0]|O0]10%
241 | Conocen cuales son los proveedores que 1 Solo identifican como el proveedor
maés afectan la calidad mas importante el del cuero.
741 Se tienen criterios para evaluar los 1
proveedores
Se tiene un metodologia para seleccionar
241 | PAra seleccionar, registrar y calificar 1
periddicamente a los proveedores que se
han considerado criticos
741 Tienen un plan de seleccion y calificacion 1
de proveedores
Se tienen una metodologia para realizar el No existe ninguna, es realizado de
7.4.1 1 manera informal y solo para algunos
proceso de compras materiales.
] ) La mayoria de los materiales e
741 Se tiene una metod_ologl’a para realizar el 1 insumos son Nacionales, algunos
proceso de importaciones son importados pero nos lo proveen
en el pais.
Se tiene datos o informacion de las Solo mantienen carpetas de
7.4.2 | materias primas a comprar o servicios a 1 facturas de compras de
subcontratar materiales e insumos
PRODUCCION Y/O PRESTACION DEL
75 | SERVICIO 1 |6|0|0|0]|o0]10%
Se tiene una descripcion completa de los
75.1 | procesos de realizacion del producto 1
prestacion de servicio
;5 | ¢EXisten  procesos  que  requieran | Se realizan inspecciones en cada
validacion? etapa del proceso
Se tiene una metodologia que identifique ; iroqf:'sst:” dteatgﬁ;aslogeptrfct;aégseg
753 | la |nforr_naC|on de enlace y/o la ruta para la 1 sequir del producto y el nombre del
trazabilidad? operario de cada proceso
. e Se tienen especificado or
753 | ¢Se identifican los productos? ! referencias, nUmeroZ y materialesp
Existe una metodologia para el
7.5.4 | tratamiento del producto suministrado por 1
el cliente
No cuentan con lo necesario para
Existe una metodologia para la proteger el producto durante el
755 | preservacion del producto durante el 1 proceso ya que esta expuesto al
proceso interno polvo de las maquinas y el mismo
ambiente.
La empresa cuenta con un correcto
Existe una metodologia que describa empacado del producto como de un
755 actividades para la preservacion del 1 embalaje adecuado para la

producto durante el despacho, distribucion
y entrega de los productos

proteccion del producto durante el
transporte de envio y entrega.
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DIAGNOS-

SEGUIMIENTO DE LA

8 TICO IMPLEMENTACION
E REQUISITO S| 2| o w <8< 2
£ 23|lo | = A= % e OBSERVACIONES
2 2121° =8
<
No se identifican dispositivos de
7.6 ggGNlIIFf\A(DIIéNT%EY ,\I/ISDSICBL?POSITIVOS DE 4 o|lo|lo]|o]|oO 0% me_dicié_n', ni .Ia’ neggsidad de
calibracion en ningln equipo.
Conocen cuales son los equipos de
medicion que pueden afectar la calidad | 1
del producto
Tienen una metodologia que describa la 1
gestidon metroldgica de la empresa
Existe un responsable de la funcion 1
metroldgica de la empresa
Tienen un sistema de codificacion para los 1
instrumentos y equipos de medicion
] No existe ni métodos de
8.2 | SEGUIMIENTO Y MEDICION 0 [12|0]| 0| 0| 0] 10% | seguimiento niindicadores de
control
821 Se realiza seguimiento a la satisfaccion 1
del cliente
Existe un procedimiento para auditorias
822 | . . 1
internas de calidad
Existe un sistema o forma de evaluacion y
8.2.2 = i . . 1
seleccién de auditores internos de calidad
Estan formados los candidatos
8.2.2 | seleccionados para las auditorias internas 1
de calidad
Se ha elaborado un programa de
8.2.2 e . 1
auditorias internas de calidad
823 Aplican métodos para la medicion de 1
procesos
Tienen definidos indicadores de
823 desperdicios, devoluciones, quejas, 1
reclamos, acciones de mejoramiento,
auditorias internas de calidad
Tienen metodologias para la medicién y Solo se realizan inspecciones
g4 | SEQUIMiento del producto  (materias L visuales y manuales en el proceso y
e primas, producto en proceso, producto la verificacion final es visual.
terminado)
824 Tienen metodologias para la evaluacion y 1
seguimiento de la prestacion del servicio
8.2.4 | Se han definido los criterios de aceptacion 1
Se tienen definidos los métodos
8.2.4 | especificos para la  medicion y 1
seguimiento del producto
Se tienen definidos los métodos
824 | especificos para la medicion y 1
seguimiento del servicio
CONTROL DEL PRODUCTO Y/O
#3 | SERVICIO NO CONFORME 1 e e R R e s
83 Existe un procedimiento para el control de 1
"~ | productos o servicios ho conformes
8.4 | ANALISIS DE DATOS o|4|o]|o|o|o0]| 10%
- El analisis de datos se aplica a la 1
satisfaccion del cliente
El analisis de datos se aplica a la
8.4 . 1
conformidad del producto
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DIAGNOS- SEGUIMIENTO DE LA
(@] TICO IMPLEMENTACION
2 o iy
S REQUISITO 13| ol ul g <
£ e3lo| = gl E g o OBSERVACIONES
2 21 21° =8
<
El andlisis de datos se aplica a las
8.4 | caracteristicas y tendencias de los 1
procesos y los productos
84 El analisis de datos se aplica a los 1
proveedores
85 | MEJORA o |10|o|0|0]|oO]|10%
- Existe mejora demostrable a través de las 1
auditorias internas
851 ExisFe mejora_ demostrable a través de la 1
politica de calidad
Existe mejora demostrable a través de los
85.1 e : 1
objetivos de calidad
851 ExisFe_ mejora demostrable a través de del 1
andlisis de los datos
851 Exis_te mejora de_mostrable a través de las 1
acciones correctivas
- Exis_te mejora de_mostrable a través de las 1
acciones preventivas
851 Existe mejora demostrable a través de la 1
revision por la direccion
Tienen un procedimiento para
85.2 | implementar y verificar la eficacia de las 1
acciones correctivas
Tienen un procedimiento para
8.5.3 | implementar y verificar la eficacia de las 1
acciones preventivas
Tienen una metodologia para la atencion 1
de quejas y reclamos
PROMEDIO 11%

Tabla N° 5. Diagndstico de la Empresa respecto ala Norma ISO 9001:2000

De acuerdo a este diagndstico se pudo establecer que:

Los documentos existentes en la empresa daban cumplimiento a los requisitos
de la Norma.

Los procesos o actividades daban cumplimiento a los requisitos de la Norma
pero no estaban documentados.

Los requisitos de la Norma a los cuales no se les daban cumplimiento y por lo
tanto no estaban documentados.

Las posibles exclusiones de algunos numerales de la Norma NTC-ISO

9001:2000 que no aplican en la empresa.
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De esta manera, la evaluacion permitié definir con claridad los pasos a seguir,
determinando los procesos que sélo tendrian que ser documentados, aquellos que
debian ser mejorados y documentados, y los que debian ser disefiados y

documentados para posteriormente implementarse y mejorarse.

4.2.5.1. Diagnostico de la Organizacion Basado en los Requisitos de la
Norma ISO 9001:2000.

Resultados del Diagnéstico. El diagnostico nos sirvié para evidenciar la

necesidad y el nivel de organizacion y estandarizacion de los procesos que

requiere la corporacion para la implementacion del SGC.

Las conclusiones mas sobresalientes a las que se llegaron fueron:
e La empresa no tiene definido objetivos claros relacionados con calidad como
tampoco cuenta con una politica de calidad establecida.

e La Empresa viene realizando desde el mes de enero del 2003, reuniones
internas semanales, con un grupo conformado por personal administrativo
(propietario, gerente, auxiliar contable y la secretaria) y operativo (almacenista,

terminadora, troquelador y la encargada de lujos) de la misma organizacion.

e La Empresa cuenta con un excelente equipo humano, dinamico, con gran
experiencia, con un factor diferenciador y es que la mayoria del personal lleva
laborando con ellos mas de 15 afios lo cual se convierte en una fortaleza para
la implementacion del sistema, esto genera un mayor compromiso con la
organizacion, el personal mas antiguo estan ubicados en las siguientes areas:
administrativa (contadora y la auxiliar contable); soladura (3 montadores y 3
ensueladores), guarnicion (2 costureras, 8 armadoras, la desbastadora y la
encargada de los lujos), prefabricados (troquelador y el encargado de
elaboracion de suelas) y la terminadora (quien también es la encargada de la

inspeccion final del calzado).
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La falta de una estructura documental adecuada a las actividades que se
desarrollan en la empresa lo cual es la causa de la falta de control en diversas
areas de la empresa. Por tal motivo no cuentan con listados de documentos y

registros.

Los procesos no se encuentran documentados, ni se tiene definido un manual
de funciones en que se detalle las funciones principales y secundarias de los
cargos, motivo por el cual existe mucha informalidad para realizar las

actividades de coordinacion.

Los procesos no estan bien definidos, ni se tienen establecido los tiempos
promedio para cada actividad relacionada con la fabricacion del producto, lo
cual genera necesidad de crear un plan de desarrollo para identificarlos y
establecer sus interrelaciones, para asi adecuarlos a una correcta planificacion

del sistema.

De igual manera los procesos y procedimientos de la organizacién no estan
documentados como también no estan definidas las acciones necesarias para
tomar en caso de encontrarse inconvenientes en los procesos y actividades

relacionadas con el buen funcionamiento de la empresa.

No existe una metodologia para la identificacién y asignacion de los recursos
necesarios tanto para la implementacion de las estrategias como para el logro
de los objetivos de la organizacion, por tal razén se excluird el Numeral 7.6.
“Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion”, de la Norma NTC-ISO
9001:2000.

El personal que labora actualmente no cuenta con programas de capacitacion,
ni de una adecuada distribucion de areas para un eficiente desarrollo de sus

actividades, reduciendo asi la productividad general de la empresa, esto es,

77



debido a la falta de una redistribucion de la planta que elimine los recorridos
innecesarios y la exposicion de polvo y residuos generados por las maquinas
gue afectan tanto la salud del trabajador como la preservacién del producto
durante todo el proceso de fabricacion.

La empresa cuenta con un formato de Pedido en ventas para generar las
ordenes de produccion interna. También vienen trabajando con unas “Tarjetas
de Trabajo” que sirven para elaborar las érdenes de produccion en toda la
planta, en las que se detallan algunas caracteristicas basicas del producto
(numero de pares, color de material de cuero o sintético, las series a producir,

la horma y la suela).

No se tiene definido un proceso de comunicacion con el cliente, solo existe el

contacto directo por medio de los vendedores.

El proceso de disefio y desarrollo, es realizado sin ningun tipo de control, ni
seguimiento, como tampoco cuentan con registros de los cambios en los
mismos. Para la creacion de disefios y el desarrollo de los mismos solo se
cuenta con la informacion recopilada por parte de los vendedores y la del
propietario, quien es el encargado de realizar las ventas fuera del pais, en la

mayoria de los casos se basan de revistas de calzado.

La empresa no tiene identificado los proveedores que mas afectan la calidad
del producto, ni cuenta con procedimientos para evaluarlos, seleccionarlos y

darles seguimiento.

Tampoco existe un método para la recepcién del producto, en el que se
especifique técnicas para las inspecciones, su seleccion y el debido registro de
los resultados.
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¢ No existen mecanismos de control y seguimiento en ningun proceso, lo cual
indica que no existen registros de las ocurrencias sucedidas durante periodos

anteriores ni la toma de acciones frente a resultados.

e Se hallo la posibilidad de excluir el Numeral “7.5.2. Validacion de los procesos
de la produccion y de la prestacion del servicio” de la norma NTC-ISO
9001:2000, ya que en cada proceso de fabricacion del producto es verificado
por cada operario bajo supervision de un encargado de la coordinacion de todo
el proceso a pesar de no llevar registros que evidencien esta actividad.

¢ No existen los procesos de acciones correctivas, preventivas, ni auditorias. Asi
mismo, es nula la realizacion de analisis de datos y de técnica alguna que

apoye esta gestion.

¢ No se tiene claro la existencia de equipos de medicion que puedan afectar la

calidad del producto.

4.2.6. Establecimiento y Ejecucion del Plan de Accion.

4.2.6.1. Definicion de la Politica de Calidad y de los Objetivos de Calidad.

En esta etapa del proyecto se aplico una metodologia en la que participaron el
gerente, propietario, la auxiliar contable, el almacenista y la encargada de la
revision del producto terminado, teniendo en cuenta la mision, la vision, los
objetivos, los principios corporativos, la planeacion estratégica y los
requerimientos del cliente y de la organizacion; siguiendo un orden de patrones
establecidos, con el objetivo de conocer cuales de las directrices de calidad tiene

una mayor influencia sobre la calidad de los productos o servicios de la empresa.
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METODOLOGIA

a. Hacer una lista de quejas, reclamos y sugerencias de los clientes internos y
externos de la empresa y relacionarlas en la primera columna del formato

anexo.

b. Determinar que indicadores de competitividad son importantes para la empresa
y que peso tiene cada uno. En total los factores representan el 100%. Tener en

cuenta por lo menos la rentabilidad y el crecimiento.

c. Calificar el impacto de cada queja, reclamo o sugerencia en los factores de
competitividad. Calificar segun los siguientes criterios:
» Crecimiento
* Rentabilidad
 Posicionamiento

* Servicio

d. Definir el tipo de relacion existente entre la informacion recolectada y los
indicadores de competitividad.
* Existe relacion directa 3
* Existe relacion

* No existe ninguna relacién 0

e. Multiplicar la ponderacion dada a cada factor de competitividad por la
calificacion asignada segun los criterios del numeral anterior y colocar este
valor en las columnas bajo los factores de competitividad.

f.  Sumar por filas y colocar el resultado en las columnas Subtotal.

g. Estimar la frecuencia con que se presenta cada queja, reclamo o sugerencia

segun los siguientes criterios y registrarla en la columna Frecuencia.

80



* Baja frecuencia 0.75
» Frecuencia regular (se presenta con alguna regularidad) 1

* Alta frecuencia 1.25

Multiplicar el valor de las columnas Subtotal y Frecuencia y registrarlas en la

columna Total 1.

Analizar las diversas directrices de la politica de calidad segun lo presentado
en el curso.

» Conformidad de Producto o Servicio.

* Oportunidad en la entrega.

 Racionalizacion de los recursos.

 Organizacional.

* Entorno.

Determinar si se requiere una adicional. En este caso adjuntar a las anteriores

en el formato.

Calificar para cada queja, reclamo o sugerencia su relacion con cada directriz
de la politica de calidad segun los siguientes criterios, y colocar dicha

calificacion en la columna izquierda de cada directriz.

* Existe relacion directa 3
» Existe relacion indirecta 1
» No existe ninguna relacion 0

La relacion se puede establecer preguntandose: ¢la queja x incide en la

directriz de calidad?

Multiplicar el valor de la columna Total 1 por la calificacion asignada en el

numeral anterior y registrar ese valor en la columna derecha de cada directriz.

Sumar por columnas los valores registrados en las columnas derechas de cada

directriz y colocar los resultados en la dltima fila: Total
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El grupo gerencial tiene dos semanas para realizar la planeacion del método de
trabajo que piensa seguir para lograr el disefio, la implementacion vy

mantenimiento de la politica de calidad.

A continuacion se muestra la aplicacion de la metodologia ya antes mencionada.

1. Listado de quejas, reclamos, sugerencias, expectativas:
» Demoras en la entrega de pedidos
» Cantidades erréneas en la entrega
* Reclamos por mala calidad de cueros
* Problemas de calidad suelas y adornos
* Inconsistencias en los pedidos
* Desarrollo de nuevos estilos de producto

* Precios competitivos

2. Se realiza la ponderacion de los factores mas influyentes para la competitividad:

PONDERACION INDICADORES DE COMPETITIVIDAD

EMPRESA: CALZADO ALEXANDER FECHA: JULIO 28/2003
INDICADORES DE COMPETITIVIDAD
FUNCIONARIOS
CRECIMIENTO RENTABILIDAD POSICIONAMIENTO SERVICIO

JAIME QUINONEZ 30 20 30 20 100
CESAR QUINONEZ 25 35 20 20 100
MYRIAM DELGADO 30 30 25 15 100
GLORIA CALDERON 15 20 25 40 100
CARMEN SANABRIA 25 25 25 25 100
PONDERACION 0,25 0,26 0,25 0,24 1

Tabla N° 6. Ponderacién de Indicadores de Competitividad

3. Definir tipo de relacion existente entre la informacién recolectada y los
indicadores de competitividad:
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DIRECTRICES DE LA POLITICA DE CALIDAD

EMPRESA: CALZADO ALEXANDER FECHA: JULIO 28/2003
INDICADORES DE
DIRECTRICES DE CALIDAD
COMPETITIVIDAD
<
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Total 27 41 39 3,8 34
4 1 3 5 2

Tabla N° 7. Directrices de la Politica de Calidad

4. Se determinan objetivos de calidad a partir de la informacion anterior:

DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD A PARTIR DE LAS QUEJAS, PROBLEMAS O

SUGERENCIAS
EMPRESA: CALZADO ALEXANDER FECHA: JULIO 28/2003 BORRADOR N°1
INTEGRANTES:
JAIME QUINONEZ,CESAR QUINONEZ,MYRIAN DELGADO, CARMEN SANABRIA,GLORIA CALDERON
UEJA O OBJETIVO DE
PSOBLEMA CALIDAD INDICADOR FORMULA META PERIODICIDAD RESPONSABLE
PRODUCTIVIDAD | TOTAL MANO DE OBRA
PRECIOS DIRECTA 0 GERENCIA
compeETITIivos  |REPUCCION DE cosTos MANO DE OBRAF—s——resoresser 35% MENSUAL PRODUCCION
DIRECTA PESOS
COSTO REPROCESOS +
RECLAMOS POR
REDUCCION DE REPROCESOS COSTO RECHAZOS o
MA’\I;I»:TCS:IIELAE)SDE Y RECHAZOS NO CONFORMES TOTAL PRODUCIDO EN 2% MENSUAL PRODUCCION
PESOS
DESARROLLO DE NUEVOS
ESTILOS A PARTIR DE UNA| DESARROLLO DE
%ii@%zoéls‘%fgg MAYOR  INNOVACION  ENJ NUEVOS ESTILOS|CANTIDAD DE 2 ANUAL GERENCIA
[ACORDE A LAS NECECIDADES | COLECCIONES NUEVAS COMERCIAL
DE PRODUCTOS  lespecTaTivas Y GusTos| DE PRODUCTOS
DELCLIENTE.
60% de personal
PERSONAL CAPACITADO
SELECCIONAR  PERSONAL| !
ACABADOS  liponeo v comprovETIDOEN  pERgonal [CURANTE B PERIODO capacitado
DEFICIENTES EN [EL SOSTENIMIENTO EVALUCIONES DE 80 a 100 % del ANUAL GERENCIA
LOS PRODUCTOS |MEJORAMIENTO DE ToDA L CAPACITADO - JEFELIEEERE P desempefio optimo
ORGANIZACION
PERSONAL de todo el personal
SASTISFACCION DEL CLIENTE] ENTREGA DE
POR MEDIO DE ENTREGAY PTOS. N° PTOS ENTREGADOS
O [hoRToNAs co CON N.C. Vs No TOTAL 2% MENSUAL GERENCIA COMERCIAL
CARACTERISTICAS REPORTE DE  [PTOS ENTREGADOS
REQUERIDAS VTAS.

Tabla N° 8. Determinacion de los Objetivos de Calidad respecto a Quejas
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5. Se inicia la construcciéon de la Politica de Calidad de Calzado Alexander:

REDACCCION DE UNA POLITICA DE CALIDAD A PARTIR DE LA IDENTIFICACION DE LAS
DIRECTRICES DE CALIDAD

EMPRESA: CALZADO ALEXANDER FECHA: JULIO 28/2003
INTEGRANTES:  JAIME QUINONEZ,CESAR QUINONEZ,MYRIAN DELGADO,ALBA ROCIO MONSALVE
NORIEGA,CARMEN SANABRIA,GLORIA CALDERON

DIRECTICES POLITICA DE CALIDAD
CONFORMIDAD DEL PRODUCTO Elaborar calzado de la linea infantil con calidad en los materiales |
acabados que superen las expectativas del cliente

OPORTUNIDAD DE ENTREGA .
donde, cuando y como lo requiera

RACIONALIZACION DE RECURSOS | a precios competitivos soportados en una adecuada planificacion de los
procesos e inventarios

ORGANIZACION - . . . .
con un personal idéneo y comprometido con el mejoramiento continuo.

Cuadro N° 8. Redaccion de la Politica de Calidad a partir de la Identificacion de Directrices
de Calidad

Una vez identificadas las directrices organizacionales y de calidad para la
definicion de la Politica y teniendo en cuenta que la Politica de Calidad debe ser
adecuada al proposito de la Organizacion, debe incluir un compromiso de cumplir
requisitos de la mejora continua, y debe estar orientada a satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes; la Politica de Calidad fue definida de la

siguiente manera:

“Elaborar calzado de la linea infantil con calidad en los materiales y acabados
gue superen las expectativas del cliente donde, cuando y como lo requiera, a
precios competitivos soportados en una adecuada planificacion de los
procesos e inventarios con un personal idéneo y comprometido con el

mejoramiento continuo.”

Una vez establecida se presento ante el comité de calidad, quien la aprobd y paso
a la siguiente etapa, plantear y aprobar los objetivos de calidad en base a esta

politica, y posteriormente programo dentro de las actividades de sensibilizacion y
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capacitacion la divulgacion necesaria para aplicar la Politica y los Objetivos a la

organizacion.

6. Definicion de los objetivos derivados de la Politica de calidad:

PROCESO CLAVE OBJETIVO DE CALIDAD INDICADOR FORMULA META PERIODICIDAD RESPONSABLE
Mantener recios competitivos| - . .
Pl de &) P I P Optimizacion de los recursos a|Precio de la materia prima Vs Gerente
o en la 1 de los| "o N 40% Mensual
Produccion N " ” utilizar Precio de venta Almacenista
materiales a utilizar en produccion
Mant los i tarios d teri -Nivel minimo de inventarios por Mantener los niveles en|
antenerlos Inventarios de maleria . . . producto el el minimo establecido]
prima y producto terminado en ell-Nivel minimo de inventarios
Compras . por producto.
minimo necesario para garantizar el Mensual Almacenista
usto a tiempo.|-Devoluciones de compras o
L P P -Devoluciones de compras en el |El minimo de 5 % de]
mes devoluciones
Desarrollo  de nuevos estilos  de] "
roductos partiendo en una mayor| Desarrollar  nuevos estios  dg Gerente
. - p . p y productos partiendo en una mayor| Cantidad de colecciones nuevas Minimo 2 colecciones| -~
Disefio Comercial innovacion en acorde a las|; ” o Anual Disefiador
3 . innovacion en acorde a las|creadas. por afio
necesidades, expectativas y gustos del . Alamacen
y necesidades y gustos del cliente.
cliente.
Seleccionar un personal idéneo
CDrT]prOme(l:iDdEn el SOSE"'m'emq, Personal capacitado durante el 60% de personal
} s Tuncones, desatolls accionee] ¥ <1S0n capaciad. periodo
Recurso Humano Y : i . 80 & 100 % del Anual Gerente
de  induccion, capacitacion " ” PR
o -Desempefio de Personal Reportes de evaluacion del desempefio 6ptimo de
especla]lzaclon necesarias paraj d fio del al tod | al
garantizar la buena calidad del esempeno del person: 0do el person:
producto.
Compras. Establecer vinculos de compromiso y|Evaluacion y seguimiento de]Calificacién promedio de las Mayor de 4.0 Mensual Gerencia
Gestion de la Gerencia  |cumplimiento con los proveedores cumplimiento de los proveedores |evaluaciones y seguimiento. Y ' Almacenista
-Entrega de Productos -Ntmero de productos entregados sin
( 100%
. _|sastistaccion del cliente a través de inconformidatles sobre - Namero - dg Gerente
[Almacén Comercial productos entregados "
. oportunas con las cantidades| Bimensual Almacenista
Produccion caracteristicas requeridas. 85 a1 90 % de os Vendedores
Yy a } -Comportamiento de la demanda por|ofrecidos al mercado
-Reporte de Ventas lineas de productos
-Auditorias internas. -Resultado de las Auditorias internas. |Implementar todas las|
mejoras resultado de las|
Quejas, Reclamos y sugerencias -Reporte de quejas, reclamos ylauditorias, reporte  del
Jas, y sug " [sugerencias. quejas,  reclamos
sugerencias y de las|
-Evaluacién de la Organizacion. Reporte de las evaluaciones de la|évaluaciones  de laj  -Cada Auditoria
organizacion en el menor| interna.

Medicion, analisis y
mejora.

Mejorar continuamente nuestros
procesos

-Sumatoria promedio del resultadoj
de indicadores sobre niimero total de]

indicadores.

-Indicadores de Producci6n.

organizacion.

-Sumatoria promedio de Resultado de]
indicadores sobre ndmero total de]
indicadores.

-Productividad por areas.

-Reporte de mejoras en el Sistema de

-Revisiones por la direccion.

tiempo posible.

De un dej

cumplimiento.

80%

A los niveles minimos|
programados por mes.

Minimo 4 reportes por|

Gestion de Calidad.

mes.

-Mensualmente segtin
los pedidos
programados.

-Mensual

Comité de calidad
Gerencia

Cuadro N° 9. Definicion de los Objetivos a partir de la Politica de Calidad

Los Objetivos de Calidad que se establecieron se mencionan a continuacion:

v

utilizar en produccién.

necesario para garantizar la entrega a tiempo de los productos.

acorde a las necesidades y gustos del cliente.
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Mantener precios competitivos basados en la planificacion de los materiales a

Mantener los inventarios de Materia prima y producto terminado en minimo

Desarrollar nuevos estilos de productos partiendo en una mayor innovacion en




v' Seleccionar un personal idébneo y comprometido en el sostenimiento y
mejoramiento de nuestra organizacion y sus funciones, desarrollar acciones
de induccién, capacitacion y especializacidbn necesarias para garantizar la
buena calidad del producto.

v' Establecer y mantener vinculos de compromiso y cumplimiento con los
proveedores.

v Satisfaccioén del cliente a través de las entregas oportunas con las cantidades y
caracteristicas requeridas.

v/ Mejorar continuamente nuestros procesos.

4.2.6.2. Definicion de Indicadores para el logro de los Objetivos de Calidad
Se realizaron diferentes reuniones con el comité de calidad con el fin de construir y
establecer indicadores de seguimiento adecuados para medir el logro de los

objetivos del Sistema de Gestién de Calidad.

Basado en el desarrollo anterior de la creacién de la politica y los objetivos de
calidad y a diversos cambios, al cual fue sometido el Sistema de Gestion de
Calidad durante su implementacion, se establecieron los siguientes indicadores
del Sistema, los cuales se describen en la siguiente tabla en la que se especifica
el objetivo de calidad a cual se relaciona, el nombre del indicador, la formula para
hallarlo, la meta a alcanzar, su periodicidad y los responsables de llevar a cabo el

cumplimiento de los mismos:

INDICADOR OBJETIVO DE CALIDAD FORMULA META PERIODIRICIDAD RESPONSABLE
N, Mantener recios competitivos| . .
Optimizacion de los| p L P Precio de la materia prima Vs Gerente
recursos a utilizar basados en 1a planificacion de-los Precio de venta 40% Mensual Almacenista
materiales a utilizar en produccién
. . . . i i ig|-Nivel minimo de inventarios por| Mantener los niveles en el el minimo
Nivel minimo de inventarios|Mantener los inventarios de material " P blecid " Mensual
prima y producto terminado en elfProducto establecido por producto. :
- . . Imacenista
minimo necesario para garantizar el
Devoluciones de compras  |justo a tiempo. -Devoluciones de compras en el mes| El minimo de 5 % de devoluciones Mensual
Desarrollar  nuevos  estilos  de]
. productos partiendo en una mayor| Disefiador
Desarrollo de estilos ) . . . .
roductos innovacion en acorde a las| Numero de colecciones creadas. Minimo 2 colecciones por afio Anual Vendedores
P necesidades, expectativas y gustos dell Gerente
cliente.
Seleccionar un personal idéneo
. imi Personal capacitado durante el
Personal capacitado. comprometido en el sostenimiento A s 60% del personal Semestral
mejoramiento de nuestra organizacion|periodo.
y sus funciones, desarrollar acciones| Gerente
de induccién,  capacitacion Almacenista
Desemperio de Personal especializacion  necesarias  pardpeportes  de  evaluacion  del| 80 a 100 % del desempefio optimo Bimensual
P garznnfar la buena calidad  dell yesemperio de personal. de todo el personal
producto.
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Evaluacion y seguimiento]

Calificacion  promedio de las|

lineas de productos

mercado

- Establecer vinculos de compromiso y|evaluaciones y seguimiento a los| Mayor de 4,0 puntos 6 80% de la . Almacenista
del  cumplimiento  de] L L Bimensual
cumplimiento con los proveedores provedores Vs numero de] calificacion Gerente
proveedores
proveedores
Numero de productos entregados sin|
Entrega de Productos Sastisfaccion del cliente con entregas|inconformidades sobre Numero def 100% Mensual .
Coordinadores de area
oportunas y con las cantidades
i . productos entregados Almacenista
caracteristicas requeridas.
Comportamiento de la demanda por| 85 al 90 % de los ofrecidos al .
Reporte de Ventas Bimensual

Auditorias internas.

Resultado de las Auditorias internas.

Implementar todas las mejoras|

Cada Auditoria interna.

Auiditores internos y externos

resultado de las auditorias,|

Gerente

Recl R te d jas, I i .
Sufﬁ?c o ecamos Reporie de queas, reclamos ylreporte de quejas, reclamos y Mensual Almacenista
! ’ g : sugerencias y de las| Coordinadores de Area
: : valuaciones de la organizacion
Evaluacién de la] Reporte de las evaluaciones de Iae aluaco es_ e 1a o Q?bl acio Mensual Gerente
Organizacion. " organizacion. en el menor tiempo posible. Coordinador de Calidad
Mejorar continuamente nuestro|
Revisiones por la direccin procesos Sumatoria promedio de resultado def
>S P o indicadores sobre ntimero total de| De un 80% de cumplimiento. Mensual Gerente
(cumplimiento de objetivos) -
indicadores.
Mensualmente segin los niveles]
Indicadores de Produccion. Productividad por areas. minimos programados por pedidos Mensual

para produccién.

Cuadro N° 10. Definicion de Indicadores para el logro de los Objetivos de Calidad

El Comité de Calidad realizé varias sesiones para construir los indicadores que
medirian el logro de los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad, ya que son
de gran importancia, puesto que permiten conocer en qué medida se realiza una
gestion efectiva para el logro de los objetivos de calidad y dan elementos para el
andlisis y toma de decisiones en la revision por la direccion.

4.2.7. Planificacion de los Procesos

Luego de ser identificados los procesos de la organizacion que afectan de manera
significativa la calidad del producto y del servicio, actividad que se desarrollé en
diferentes sesiones con el Comité de Calidad y culminé con la construccion de una
red estructurada de procesos interrelacionados, organizada y orientada, en su
totalidad, al cumplimiento de los requisitos del cliente, con fines de lograr un alto
nivel de satisfaccién del mismo y a su vez generar mejoramiento continuo en todos

los procesos de la organizacion y aumentar los vinculos con sus proveedores.
Este modelo de procesos, el cual constituye el eje central del sistema de gestion
de la calidad de la organizacion, es dinamico y flexible, asegurando asi una

efectiva respuesta de la organizacion a los cambios en su entorno.

El disefio de procesos se realizé con los siguientes objetivos:
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e Asegurar a través de la identificacion de los procesos y sus interrelaciones, la
implementacion de un sistema efectivo para la realizacion del producto y
servicio, que:

- Soporte al Gerente de la empresa y a toda el area de produccion para una
mejor planeacion.

- Genere registros de seguimiento asociados a procesos, para facilitar el
seguimiento a todas las areas.

- Fortalezca la interaccion de la organizacion frente al cliente interno y
externo.

e Formalizar el flujo de informacion existente entre los diferentes procesos de la
organizacion y los establecidos por el cliente.

e Generar un enfoque correcto basado en procesos que permitan la adecuada
implementacion de la norma ISO 9001:2000.

e Ajustar y direccionar los procesos necesarios para el cumplimiento de la
Politica de Calidad de la Organizacion, en base a los objetivos planteados y

segun los requerimientos de la norma.

En el Mapa de Procesos se alcanza a identificar las interrelaciones entre los

procesos, en el cual se detalla el contexto dado que contiene los procesos

principales que componen el sistema, asi:

e Proceso 1: Gestion de la Gerencia

e Proceso 2: Planeacion de la Produccion

e Proceso 3: Comercial

e Proceso 4: Disefio del Producto

e Proceso 5: Compras (Recepcion de Materiales)

e Proceso 6: Fabricacion del Producto

e Proceso 7: Gestion del Recurso Humano

e Proceso 8: Administracion de la Calidad

e Proceso 9: Procesos de Medicion, Andlisis y Mejora (los seis procedimientos
requeridos por la Norma NTC-ISO 9001:2000)
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Cada proceso se llevo a estudio y analisis con la participacion de los responsables

de realizarlos tales como el gerente, la secretaria, la auxiliar contable, la

almacenista, los coordinadores de area, los vendedores y los operarios. Del cual

se determino la descripcibn de la secuencia e interaccion de estos procesos

mediante la caracterizacion de los mismos, en las que se especifican la siguiente

informacion:

Nombre del Proceso: identifica el nombre del proceso a caracterizar.

Macro Proceso: al cual pertenece ya que se encuentran agrupados en (4)
cuatro grandes procesos.

Responsable del Proceso: quien es el principal responsable de la gestion del
proceso.

Tipo: identifica si se trata de un proceso interno o externo al sistema o de la
organizacion.

Objetivo: la descripcion corta del proceso.

Alcance: hasta donde aplica el proceso a caracterizar.

Entradas: la informacién necesaria para iniciar el cada actividad del proceso
Proveedor: los procesos que suministran la informacion.

N°: la secuencia de cada actividad del proceso a caracterizar.

Actividad: una descripcion clara de las actividades pertinentes del proceso.
Responsable: la identificacion del responsable de realizar cada actividad.
Método: la manera como se debe realizar cada actividad.

Registros: los documentos y registros generados en cada actividad.

Salida: la informacion generada como resultado de cada actividad.

Cliente: los procesos que se ven afectados como resultado de cada actividad
Indicadores: los mecanismos de seguimiento y medicion del cumplimiento de
los objetivos.

Relacion con la Norma: los numerales a los que esta relacionado el proceso.
Recursos Necesarios: los recursos necesarios para dar apoyo al desarrollo

del proceso
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e Documentos Relacionados: una lista de los documentos generados en el
proceso.

e Mecanismos de Seguimiento y Medicion: pardmetros existentes para
realizar un mayor control.

e Nombrey Cargo: de quien elaboro el documento.

e Cargo y Firma: de quien aprueba el documento para su liberacion

Toda caracterizacibn como cualquier otro documento del SGC cuenta con una
identificacion de la dltima version disponible y un cdigo segun lo establecido en el
“Procedimiento de Control de Documentos NP-SGC-001". Las caracterizaciones
de los procesos, se encuentran agrupadas de acuerdo al tipo de macro-proceso al

que pertenecen.

4.2.8. Documentacion

La manera de evidenciar la existencia y el funcionamiento de un sistema de
gestion de calidad en una organizacion es por medio de la documentacién de la
misma, es medio por el cual de describe su estructura, la manera como se debe
realizar toda la gestion de calidad manteniendo registros que demuestren el
cumplimiento de los establecido por la norma NTC-ISO 9001:2000 y de los
objetivos de calidad del mismo Sistema de Gestion de Calidad para alcanzar la

satisfaccion del cliente.

La documentacion debe ser solo la necesaria, incluyendo los registros generados
por el sistema, para establecer, implementar y mantener el Sistema de Gestion de
la Calidad y apoyar a la organizacion para ejercer sus procesos de manera eficaz

y eficiente.

El sistema también tiene que ver con la evaluacion de la forma como se hacen las
cosas y de las razones por las cuales se hacen, lo cual se debe precisar por
escrito o documentar, registrando los resultados para demostrar que se hace.
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La magnitud de extension de la documentacion que conforma el sistema de
gestion de la calidad puede cambiar de una organizacion a otra, debido al tamafio
de ella, al tipo de actividades que se realizan, la complejidad de los procesos y la

competencia del personal.

La etapa de documentacion, se inici6 con un diagnostico de toda la
documentacién utilizada para el funcionamiento de la organizacion con el objetivo
de conocer el estado en el que se encontraba la documentacion existente
conforme a lo requerido a la norma NTC-ISO9001:2000 como el identificar los

faltantes respecto a lo que realmente aplica.

La etapa de la documentacion se fundamenté en la elaboracion, complementacion
y modificacién de: caracterizaciones de todas los procesos, procedimientos,
instructivos, formatos, registros, dejando con esto, evidencia objetiva del método
que la empresa utiliza para realizar todos los procesos basandose en los
requisitos de la NTC-1ISO9001:2000.

4.2.8.1. Diagnostico de la Documentacion

La metodologia que se utiliz6 para hacer el diagnéstico de la documentacion
consistié en hacer un listado de las actividades principales o las actividades que la
organizacion necesitaria tener documentadas, evaluar si se cuenta con
procedimientos documentados para dichas actividades y posteriormente
inspeccionar mediante observacion directa en campo y por medio de entrevistas
en busca de identificar necesidad de crear instructivos para dichas actividades u
otros documentos que la apoyen. Como conclusién del diagnostico se determind la

cantidad de instructivos y/o procedimientos a gestionar.

A continuacién se mostrara la descripcidén del diagnostico de la documentacién en

una tabla resumen:
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DIAGNOSTICO DE LA DOCUMENTACION DE CALZADO ALEXANDER

ACTIVIDAD AREA DOCUMENTADA REGISTROS O DOCUMENTOS A
Alols] sl NO DOCUMENTOS DESARROLLAR
Registro de ventas en|Procedimiento, Organigrama de la
Gerencial X X Jhojas de calculos del]empresa, Planificacion de la
Excel, Misién y Visién. | Organizacion.
Procedimiento, Fichas técnicas de
Cotizaciones de materiales e _|psumos, Metqqologla
Compras X X d para evaluacion y seleccién de
proveedores proveedores, Registros de inspeccion
de recepcién de materiales e insumos.
Mercadeo X X Tarjetas L. . de Procedimiento o caracterizacion
presentacion, catalogos
. Procedimiento o caracterizacion y
Ventas X X Orden de Pedido Listado de Clientes.
Contabilidad X X Soportes Contables, Np estd dentro del Alcance del
Facturas Sistema.
Listado de Materiales e insumos que
afectan la calidad del
Inventario de producto/servicio, Métodos para
Almacenamiento X X Materiales  existentes identificacion, inspeccion y seleccion
d lizad de materiales e insumos, Métodos o
(desactualizado) instructivos para la identificacion y
preservacion de los productos de
propiedad del cliente y de la empresa.
Disefio y . . Procedimiento, Registros de
modelado X X Tarjeta de Trabajo Evaluacién y Aprobacién de Disefios.
. . Plan de  Calidad, Instructivos,
Corte X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
. . Plan de Calidad, Instructivos,
Armado X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
Guarnicion . . Plan de Calidad, Instructivos,
(costura) X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
Elaboraciéon de . . Plan de Calidad, Instructivos,
lujos y adornos X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
. . Plan de Calidad, Instructivos,
Montada X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
. . Plan de Calidad, Instructivos,
Ensuelada X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
Elaboraciéon de . Plan de Calidad, Instructivos,
suelas X X Ninguno Registros de Control de Produccion
Limpiado y . . Plan de Calidad, Instructivos,
lavado X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
. . . Plan de Calidad, Instructivos,
Emplantillado X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
. . . Plan de Calidad, Instructivos,
Terminado X X Tarjeta de Trabajo Registros de Control de Produccion
Empaque y . Plan de  Calidad, Instructivos,
embalaje X X Listas de Empaque Registros de Control de Produccion
Despacho X X Facturas Pre-venta, Instructivos, Listas de envios
P Guias de Envi6 Nacionales e Internacionales

Tabla N° 9. Diagnostico de la Documentacion de la Empresa
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Esta etapa se desarroll6 satisfaciendo los requerimientos de la NTC-ISO
9001:2000, formalizando la estabilidad de las acciones en todos los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad, induciendo al personal a garantizar las
actividades que realiza y estableciendo una planeacion y control de los trabajos

que inciden en la produccion y en la prestacion del servicio.

El responsable de disefar, elaborar, modificar y actualizar toda la documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad de CALZADO ALEXANDER segun la gerencia
es el Coordinador de Calidad, quien también es el Representante de la Direccion,
y que en conjunto con el Comité de Calidad se evaluan para luego ser aprobadas
por el Gerente. Se contd con la asesoria de un representante del Centro de
Desarrollo Empresarial CDE, quien es el ente encargado de recibir los informes de
avances de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, ademas para
la realizacion satisfactoria de este proceso se contd con la colaboracion del
personal que incide en los procesos y que se involucran en el Sistema de Gestidn
de Calidad.

4.2.8.2. Resultado del Diagndstico de la Documentacién

Después de haber realizado el diagndéstico y estudio parcial de la documentacién
se concluyé que para implementar el sistema de gestién de calidad se debia
documentar todos los procesos de la empresa que se relacionaran con el
cumplimiento de la norma y la calidad del producto, tarea la cual se realizo
conformado grupos de trabajo los cuales se encargaban de recopilar la
informacion necesaria para la elaborar y establecer el procedimiento documentado
respectivamente. La elaboracion de formatos para evidenciar el desarrollo de los
diferentes procesos, procedimientos de la empresa y el cumplimiento de los
requisitos exigidos por la norma NTC-ISO 9001:2000 para con el Sistema de
Gestion de Calidad, se elaboraron en compafiia de los responsables de utilizarlos,
son ellos los mas conocedores de las actividades documentadas y quienes
pueden generar los disefios mas adecuados para el mantenimiento y control del

Sistema de Gestion de la Calidad. Asi mismo, se elabord toda la documentacién
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de los otros procesos de acuerdo a lo que la norma exige tener en el Sistema de
Gestion de Calidad, tales como: Acciones Correctivas, Acciones Preventivas,
Control del Producto No Conforme, Control de Documentos, Control de Registros
y Auditorias Internas, asi como algunos otros que la organizacidn necesita tener

con el fin de respaldar la gestion y avance de la Implementacion del Sistema.

4.2.8.3. Disefio, Elaboracién y Establecimiento de la Documentacion

Para iniciar el disefio de la documentacion de la organizacién se realizo un analisis
preliminar para definir como deberia quedar de la estructura documental del
Sistema de Gestion de la Calidad, esta labor la realizo el Comité de Calidad en
dos sesiones, en las que se desarrollaron por medio de talleres practicos basado
en los diagnésticos realizados anteriormente y teniendo en cuenta los requisitos
exigidos por la norma NTC-1SO 9001:2000 en cuanto la documentacion pertinente

a la misma.

La estructura documental del SGC de Calzado Alexander quedo definida de la

siguiente manera:

MANUAL
DE
CALIDAD

Q/ PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTOS DE SOPORTE

Figura N° 6. Estructura Documental de Calzado Alexander

1. Manual de Calidad: Documento Principal del Sistema de Gestion de la Calidad

2. Caracterizaciones: Las Caracterizaciones de los Procesos de la Organizacion
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Procedimientos: todas las Normas Procedimentales.

Documentos de Soporte: Formatos, instructivos y complementos

Registros: Todo documento de registro generado por el Sistema de Gestion de
la Calidad

En la piramide se encuentran agrupados los documentos segun su nivel de
importancia, en los que se destacan el Manual de Calidad como el primer
documento y en el que se recopila toda la informacién con respecto al
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad, seguido a este se encuentra
las Caracterizaciones las cuales son la descripcidén de los procesos comprendidos
en el Mapa de procesos y que hacen parte de la Gestion de calidad de la
empresa, los cuales explicaremos mas adelante con detalle, en el tercer nivel se
encuentran los Procedimientos los cuales determinan la normatividades a seguir
en cada actividad de control dentro del Sistema, en el cuarto nivel se encuentran
todos los Documentos de Soporte como son formatos, instructivos vy
complementos que evidencian el mantenimiento del Sistema y de manera general
se encuentran los Registros los cuales llevan a cabo la medicion, el control y

seguimiento de todo el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa.

Para el disefio y elaboracion de los documentos, se eligi6 un responsable al
Administrador Central de Documentos quien a su vez es el Coordinador de
Calidad, dentro de sus funciones esta el de guiar a los grupos elegidos para el
disefio de los documentos para su elaboracion final como el de liberar y establecer

los mismos después de ser aprobados por el Gerente.

A continuacion se explicaran de forma breve los procedimientos que se tuvieron

en cuenta al momento de crear los documentos:
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@ Procedimientos y Normas para la Elaboracion y Control de los
Documentos
Para iniciar la creacion y liberacion de todos los documentos del Sistema, se
establecieron Normas Procedimentales para su desarrollo como fueron
“Procedimiento para la Elaboraciéon de Documentos” NP-SGC-000, en este se
detalla la manera como deben ser elaborados todos los documentos que hagan
parte del Sistema de Gestidn de la Calidad de Calzado Alexander, instrucciones
de cémo debe quedar disefiada su estructura, la cual generalizada para
procedimientos, descripcion de procesos, complementos, formatos, instructivos,

planes de calidad y el manual de calidad.

Algunos detalles generales como el encabezado (logo de la empresa, el nombre
del documento, el cadigo, el N° de la version actual, la fecha de la version y la
fecha en la cual se cred) la codificaciéon, la cual quedd definida su estructura en
tres partes: Tipo Doc. - Area - N° Ident.; la primera es el tipo de documento, la
segunda, el area al cual pertenecen y la tercera, el nimero de identificacion
asignado segun el orden que se generen los documentos, esta codificacion aplica
para documentos tales como el Manual de Calidad, procedimientos, procesos,
planes de calidad, instructivos y algunos complementos. Para los formatos y
registros se anexo a la misma estructura otra parte: Tipo Doc. - Area - N° Ident. -
N° version; el numero de version del formato o registro, el cual informa la dltima
actualizacion del mismo, ya que estos documentos son utilizados constantemente
y son sometidos a cambios frecuentes debido a su adecuacion tanto en el Sistema
de Gestion de Calidad, como a las necesidades de un control eficiente, de un

seguimiento continuo y para un facil manejo para los encargados de diligenciarlos.

El siguiente documento elaborado fue el “Procedimiento para el Control de
Documentos” NP-SGC-001, el cual establece la secuencia de actividades y los
responsables para la generacion, distribucion, actualizacion, anulacién y control de

los documentos que hacen parte del Sistema de Calidad de Calzado Alexander.
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Este procedimiento es de uso obligatorio cada vez que se requiera realizar las
actividades relacionadas con su objetivo en la empresa. Inicia una vez se desee
crear y actualizar un documento y termina con la divulgacion del nuevo documento

y anulacion de la version obsoleta.

El siguiente documento, “Procedimiento para el Control de Registros” NP-
SGC-002, este procedimiento define el control de los registros de calidad respecto
a la identificacion, recuperacién, almacenamiento, proteccion, tiempo de retencién
y disposicion de los registros del Sistema de Calidad como evidencias de la
implementacion del Sistema de Calidad y la conformidad con los requisitos
especificados del producto y clientes, el presente aplica a toda la documentacién
del Sistema de Gestion de la Calidad referenciado en los diferentes

procedimientos e instructivos del Sistema de calidad.

Otros Procedimientos que se crearon y establecieron, segun lo exigido en la
norma NTC-ISO 9001:2000, son el “Procedimiento para Auditorias Internas”
NP-SGC-003; este procedimiento define la metodologia a seguir en las Auditorias
Internas al Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacién con el fin de
asegurar la implementacion efectiva de los objetivos y politicas relacionados con el
Manual del Sistema de Calidad y el cual aplica a todo el Sistema de Gestion de la
Calidad, segun los requerimientos de la norma NTC ISO 9001: 2000 y de los

objetivos de la organizacion.

El “Procedimiento para el Control del Producto No Conforme” NP-SGC-004,
establece el control para asegurar la prevencion del uso no propuesto del producto
no conforme, estipulandose la identificacion, evaluacion, segregacion y disposicion
del mismo, asi como la notificacion a las funciones interesadas; este
procedimiento se aplica a los productos no conformes encontrados en recepcién

de materiales, en proceso y productos terminados.

97



El “Procedimiento de Acciones Correctivas” NP-SGC-005, este procedimiento

define la metodologia para realizar las acciones correctivas, para eliminar los

problemas detectados interna y externamente y para evitar su reincidencia; este

procedimiento aplica a todas las areas de la compaifiia en los siguientes casos:

¢ Una queja formal del cliente.

e Discrepancias mayores detectadas al Sistema de Calidad.

e Cualquier problema 6 no conformidad detectada en un proceso.

e Queda a disposicién del empleado el utilizar esta metodologia para solucionar
cualquier tipo de problema.

Y por ultimo se encuentra el “Procedimiento de Acciones Preventivas” NP-SGC-
006, establece la manera de como Analizar las posibles ocurrencias de fallas o
No conformidades potenciales, su severidad y la posibilidad de deteccion, antes
de que éstas se presenten, para establecer las medidas preventivas para evitarlas
o disminuir la posibilidad de su aparicion; este procedimiento aplica a todas las
areas de la empresa en los siguientes casos:

e Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

e Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades.

Los Documentos creados para el Sistema de Gestion de la Calidad a partir de las
Normas Procedimentales establecidas para su Disefio, Elaboracion y Control

fueron los siguientes:

@ Caracterizaciones de los Procesos
Las caracterizaciones de los procesos, son documentos que describen de manera
detallada, los procesos identificados en el Mapa de Procesos y su interaccion con

los demas procesos, tales como:
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“Caracterizacion del Proceso de Compras” CO-SGC-001, en él se describe la
manera como se debe asegurar, establecer, controlar y tramitar con los
proveedores la compra y recepcion de materiales, insumos y servicios
necesarios para la fabricacion del producto y/o satisfaccion de necesidades
administrativas.

“Caracterizacion de Administracion de la Calidad” CO-SGC-004, en él se
describe la manera como se debe administrar, controlar y evaluar el sistema
de gestion de la calidad de la empresa para asegurar y mejorar su eficacia
continuamente.

“Caracterizacion de Medicion, Analisis y Mejora” CO-SGC-011, en él se
describe la manera de realizar una evaluacion general de la empresa mediante
la medicion, el analisis y la mejora, este aplica a todos los procesos del
Sistema.

“Caracterizacion de Gestion Gerencial” CO-SGC-012, en el se describe la
manera como la direccion establece, controla y evalia las directrices y
lineamientos estratégicos para manejar la empresa, el cual aplica a todos los
procesos desarrollados en la empresa.

“Caracterizacion de Proceso Disefio” CO-SGC-016, se detalla la manera de
como la empresa disefia y desarrolla peribdicamente calzado que imparten y
cumplan las expectativas del cliente, el cual aplica para las colecciones de que
CALZADO ALEXANDER produce y ofrece al mercado nacional e internacional.
“Caracterizacion de Proceso de Recurso Humano” CO-SGC-018 en él se
define como la empresa debe identificar las necesidades del personal y evaluar
la competencia en la empresa, con el fin de dar solucion y respuesta eficaz a
las mismas, llevando a cabo un adecuado proceso de seleccion y evaluacion
del personal, contratacion e induccion, para que la empresa cuente con las
personas indicadas en los lugares precisos; proceso que aplica para todos y
cada uno de los puestos de trabajo que requieran de personal, realizando para
ello un proceso de seleccién y evaluacion valido y confiable; partiendo de un

andlisis de las exigencias del puesto, un extenso estudio de los aspirantes y los
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actuales llevandolo a una seleccion de la persona mas indicada o se mantenga
de acuerdo a la cultura y politicas de la empresa.

e “Caracterizacion de Proceso Comercial” CO-SGC-020, en él se describe la
manera de como la empresa investiga, obtiene y transforma la informacion
necesaria para llegar de la mejor manera a nuestros clientes con productos y
servicios acorde a sus necesidades hasta la venta y entrega de los productos,
controlando el cumplimiento de los requisitos del cliente y los términos de
entrega, manteniendo un contacto continuo con los mismos; este
procedimiento aplica para todos los procesos de mercadeo, ventas, disefio y
produccion.

e ‘“Caracterizacion de Proceso de Planificacion de la Produccion” CO-SGC-028,
planificar los procesos relacionados con la realizacion del producto, establecer
una secuencia de las actividades y de los recursos necesarios para su
desarrollo; proceso que aplica para todas las actividades relacionadas con la
planificacién de la produccion.

e “Caracterizacion de Proceso de Fabricacion del Producto” CO-SGC-029, en él
se detalla la manera de como la empresa organiza los procesos de fabricacion
a partir de los requisitos del cliente, de la organizacion y de los legales, para
controlar la correcta aplicaciéon de los procesos establecidos para la fabricacién
del producto estableciendo los controles necesarios para aplicar las acciones

inmediatas y las mejoras necesarias.

@ Manual de Calidad
Documento principal y de vital importancia en el Sistema de Gestion de Calidad,
ya que en él se recopila toda la informacion con respecto al funcionamiento del

Sistema de Gestion de la Calidad (Ver Anexo N° 1).

Este documento fue de los Ultimos en ser elaborados y establecidos, ya que para
su disefo se necesitaba conocer los documentos existentes y que pertenecieran al

Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa.
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Para su elaboracion se revisd la NTC ISO 9000 y pautas para el desarrollo de un
Manual de Calidad; se decidié redactar el manual siguiendo la estructura de la
norma quedando asi: se encuentran divididas en nueve (9) capitulos, los tres (3)
primeros son introductorias. Del capitulo cuatro (4) al ocho (8) se describe la
manera como se cumplen los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000,
conservando la misma numeracion de ésta y el capitulo nueve (9) contiene los

anexos referenciados.

Los primeros capitulos del manual, recopilan informacion general de la empresa
(breve resefia historica, descripcion de la empresa, el alcance del Sistema, el
aspecto legal, objetivos de la organizacion, la mision y vision, el organigrama e
informacion con respecto al personal de la empresa), el objeto y campo de
aplicacion del Sistema, las exclusiones y por consiguiente el contenido necesario
y exigido por la norma en un Manual de la Calidad como la politica de calidad de la
Organizacion, los objetivos de calidad, la interaccion de los procesos de la
organizacion, ademas expone la documentacién establecida y cubre los requisitos

del Sistema de Gestion de Calidad.

Para la revision, elaboracion, modificacion y divulgacion del Manual de Calidad de
se aplica el Procedimiento para la Elaboracién de Documentos (NP-SGC-000) y
Procedimiento de Control de Documentos (NP-SGC-001).

En el Manual se anexan los siguientes documentos:

e Organigrama de la Calidad, en el que se representan cada uno de los
elementos principales del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Mapa de Procesos, el cual muestra los procesos de la empresa que hacen
parte del Sistema establecido y su interaccion.

e Estructura Documental de Sistema de Gestion de la Calidad, los grupos de

documentos en niveles de incidencia o importancia.
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e Organigrama de CALZADO ALEXANDER, la estructura organizacional de la
empresa.

e Matriz de Responsabilidades, el cual establece los elementos de la empresa
fundamentales para un eficiente desarrollo del Sistema, en acorde a los
requisitos establecidos.

e Diagrama de Proceso de Compras CO-SGC-003, en €l se ilustra las
actividades generales del proceso y su documentacion pertinente.

e Diagrama de Flujo de las Lineas de Produccion CO-SGC-015, en él se ilustra
las actividades generales del proceso y su documentacién pertinente.

e Diagrama de Proceso General de Fabricacion CO-SGC-024, en él se ilustra las
actividades generales del proceso y su documentacion pertinente.

e Diagrama de Proceso de Disefio CO-SGC-030, en él se ilustra las actividades

generales del proceso y su documentacion pertinente.

Debido a que en el Manual de Calidad, se reverencian, tanto los documentos
existentes en el sistema, como también el funcionamiento del mismo, es sometido
a cambios frecuentes, los cuales son controlados por medio de un documento
llamado “Factibilidad Preliminar del Cambio” SGC-028, en él, se identifican y
se registran los documentos que son afectados cada vez que se realice un cambio

en todo el Sistema.

@ Formatos y Registros
Todos estos documentos mencionados anteriormente permitieron reconocer qué
formatos se requerian para dejar los registros de calidad que inmediatamente

fueron disefiados y documentados.

Se elaboraron de acuerdo a las necesidades establecidas en los Procesos para
registrar las actividades realizadas y también los exigidos por la norma para
evidenciar de una manera obijetiva, el manejo y cumplimento de los requisitos del

Sistema de Gestidn de la Calidad ante las auditorias internas o externas.
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Segun lo establecido en el “Procedimiento para el Control de Documentos” NP-
SGC-001, se creo el “Listado de Registros de Calidad” F-SGC-008, en el cual se
controlaban identificAndolos por su cédigo y nombre del registro, ubicacién o sitio
de permanencia, el tiempo de retencibn o conservacion, disposicion final, el

responsable de archivarlo o destruirlo y el encargado de suministrar los formatos.

@ Complementos y Otros Documentos

Los deméas documentos creados y establecidos en el Sistema, fueron generados a
medida que se avanzaba en la documentacion, entre ellos se encuentran los
“Planes de Calidad” de Produccion y de Recepcion de Productos, Materiales e
Insumos, los cuales se establecieron once (11) para las actividades del proceso de
fabricacion del producto y once (11) para la actividades de Compras y recepcion
de Productos; para la elaboracion de los planes de calidad fue necesario la ayuda
de cada operario responsable de las actividades mencionadas en los documentos,
se desarrollaron talleres por grupos en los que se debatian las caracteristicas de
calidad en cada proceso, como también se generaron instructivos para la
orientacion de los deméas operarios de manera que estandarizo muchas de las
actividades que se realizaban de maneras diversas y que provocaban diferentes

anomalias en el producto por la mala manipulacion de los materiales.

De igual manera se identificaron caracteristicas de suma importancia en la
recepcion de los productos, materiales e insumos, generando asi mismo,

requisitos a exigir o cumplir por parte de los proveedores.

Se crearon diagramas de flujo de algunos procesos como el de Compras, de las
lineas de produccion, del proceso general de fabricacion y del proceso de disefio.

Otros documentos generados por el mismo desarrollo de la implementacion del
sistema, fueron los instructivos tanto para diligenciar formatos, como para

desarrollar actividades relacionadas con el Sistema de Gestion de la Calidad.
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También se le aport6 a la empresa documentos y formatos para mejorar su
planificacién, no solo, de la produccion, sino también, en la parte gerencial donde
se establecieron cronogramas de programacion semestral y anual de todas las
actividades a desarrollar como también, formatos para el registro y analisis del
mercado, se disefio una hoja de calculo en Excel para actualizar el inventario de la
bodega en un computador y registrar diariamente las entradas y salidas de

materiales e insumos, manteniendo la informaciéon de los inventarios actualizada.

También, se actualiz6 el formato “Tarjetas de Trabajo” el cual se maneja como una
orden de produccién, ampliandolas y agregandoles un espacio para
observaciones, para registrar la firma de los responsables de cada proceso del
producto, para registrar no conformidades identificadas durante el proceso, y otro
para registrar el seguimiento del producto, por medio de un generado a su vez por
la misma necesidad llamado “Formado de Control de Produccion” F-OPER-002, el
cual consta de un encabezado con su cbdigo y versién, un N° consecutivo de la
hoja y de quince renglones en los cuales se registra una Tarjeta de Trabajo (Orden
de produccién) por renglon y que a su vez se registra en las mimas Tarjetas de
Trabajo el N° de Documento con su respectivo N° de renglon. Asi mismo se fue
generando toda la documentacion ya existente el la empresa y que hace parte del
Sistema de Gestion de la Calidad, la cual se encuentran registrada en el “Listado
Maestro de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad” F-SGC-007.

Debido a la falta de una descripcion de cargos en toda la organizacion, los
empleados realizaban sus funciones de manera informal, en las que en ciertos
casos se evidenciaban recargos de actividades en un solo empleado, el caso del
almacenista quien desempafiaba varias funciones (de administrador de la planta
operativa, almacenista, programaba la produccién mensual, asignaba tareas a los
cortadores, controlaba el desperdicios de los operarios, elaboraba las Tarjetas de
Trabajo, empacaba y relacionaba los envios diarios), con el fin de dejar evidencia
de la existencia de mecanismos de aseguramiento de la competencia del personal

para desarrollar sus funciones, se elabor6 una propuesta de un “Manual de
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funciones”, en él se realizo una descripcion de los cargos de toda la empresa, y
en los que se incluian los requisitos de educacion, formacion, habilidades,
experiencia y como las funciones correspondientes, se establecieron las
competencias de los cargos responsables de cada uno de los procesos
identificados y que influyan directamente en la calidad del producto o satisfaccion

del cliente.

El proceso de elaboracion del Manual de funciones se inicié con la recopilacién de
la informacidn necesaria para realizar el analisis de las competencias que requeria
el cargo de acuerdo a sus funciones, mediante la utilizacion de un cuestionario y
de entrevistas con los ocupantes del cargo y los Coordinadores directos de los

mismos.

En la siguiente tabla se ilustrara la manera como se evaluaban y se les daba

seguimiento a los avances de la documentacion:

ESTADO ACTUAL DOCUMENTACION
EMPRESA: RESPONSABLE: FECHA:
CALZADO ALEXANDER (OSCAR ALEXANDER LEON CASTELLANOS AGOSTO 29/2004

ESTADO
BORRADOR LIMPIO

NUMERAL 1SO PROCEDIMIENTO INSTRUCTIVO FORMATO 8

Q Q 8
3|8 ]
slel2]z2
z|lElc)]¢g

ELABORADO
LIBERADO

Procedimiento para crear y elaborar]

NP-SGC-000 |documentos y procedimientos del| X
SGC
NP-SGC-001 Procedimiento  de  control  de] IN-SGC-001 Instructivo para Formato de solicitud de] F-SGC-001 Formato de solicitud de generacion de| X
documentos Nuevos documentos nuevos documentos
IN-SGC-002 Inslru(‘:uvo» para Formato de F-SGC-002 Formato de actualizacion de nuevos| X
actualizacion de documentos documentos
IN-5GC-003 |/Sructivo para Formatode anulacion de| ¢ 5003 |Formato de anulacion de documentos X
documentos
IN-SGC-004 Instr_uctlvo para Formato de lista de| F-SGC-004 Formato lista de distribucion de| X
distribucion de documentos documentos
IN-SGC.005 |INstructivo para Formato de revisién| o goc |Formato para revisién, aprobacion y) X
aprobacion y anulacién de documentos anulacién de documentos
F-SGC-006 Listado maestro de documentos X
externos

Instructivo para Formato de listado] Listado maestto de  documentos|

IN-SGC-007 |maestro de documentos internos de| F-SGC-007 | X
internos del SGC

SGC
NP-SGC-002 |Procedimiento  de contiol def y qqc ggg |INStiuctivo para Formato de Listado de|  p gGc.g0g |Listado de registros de calidad X
registros de calidad registros de calidad
NP-SGC-003 | rocedimiento  de  audiorias F-SGC-014 |Evaluacién del Sistema de Calidad
internas
F-SGC-019 |Programa Auditorias Internas X
F-SGC-021 |Plan de Auditoria Interna
F-SGC-024 Reporte de Hallazgos de Auditorial
Interna
F-SGC-038 |Informe Final de Auditoria Interna
NP-SGC-004 Procedimiento para control de| F-SGC-018 Reportg 'de Producto No Conforme en| X
producto no conforme Recepcién
F-SGC-026 Reporte de Producto Final No|
Conforme
F-SGC-035 Control Fle Producto No Conforme en|
Produccion
F-SGC-029 Rsporte”de Producto No Conforme en|
Producci6n
NP-SGC-005 Proced.lmlemo de acciones| X
correctivas
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NP-SGC-006 |rocedimiento de  acciones| F-SGC-022 |Reporte de Acciones de Mejora X
preventivas
F-SGC-023 Reporte de Acciones Correctivas | X
Preventivas
IN-SGC-009 Ins!rucuxo de RSQISFI’O de Inspeccion de F-SGC-009 Resumgn y Ssgu\‘mlsmo Acciones] X
R de e Insumos Correctivas y Preventi
IN-5GC-010 |NStuctivo para Registro de Inspeccion| ¢ 566010 |acta de comité de calidad X
de Procesos de Fabricacion
IN-SGC-011 Instructivo para Formato de listado] F-SGC-011 Formato de listado maestro de] X
maestro de documentos externos documentos externos
IN-SGC-006 |Instructivo para Plan de Accién F-SGC-025 |Plan de Accion
CO-SGC-001 Caracterizacion de Proceso de| IN-SGC-012 Instructivo para Evaluacién y Seleccion F-SGC.012 Evaluacion y Seleccion de Proveedores| X
Compras de Proveedores de Bienes de Bienes
IN-SGC-013 Instructivo para Evaluaqqn y Seleccién| F-SGC-013 Evaluacpn y Seleccién de Proveedores| X
de Proveedores de Servicios de Servicios
Instructivo  para  Reevaluaciéon ] Reevaluacién y  Seguimiento  de]
IN-SGC-015 Seguimiento de Proveedores de Bienes F-SGC-015 |5 eedores de Bienes X
Instructivo  para  Reevaluacién | Reevaluacién Seguimiento  de
IN-SGC-016 |[Seguimiento de  Proveedores de|] F-SGC-016 y . 9 X
o Proveedores de Servicios
Servicios
CO-SGC-000 [Mapa de Procesos X
CO-SGC-008 Requlsltps dSI Cliente, legales y de| IN-SGC-017 Ins!ru}c}uvou para Formato de) F-SGC-017 Form‘a(p de Identificacion de| X
la organizacion. Identificacién de Requisitos. Requisitos.
Caracterizacion del Proceso| Instructivo para Bolsas y Tarjetas de Tarjeta de identificacion de Producto
CO-SGC-004 Administracién de la Calidad IN-SGC-029 identificacién del producto F-SGC-031 No Conforme en Compras X
F-SGC-032 Tarjeta de identificacion de Producto X
Rechazado en Compras
F.SGC-033 Tarjeta de |dem|f|cac|on”de Producto] X
No conforme en Produccion
F-SGC-034 Tarjeta de |dent|7|cac|o'n de Producto X
Rechazado en Produccion
para— Cancacion ” -
co-sGc-00z |12 de chequeo Evaluacion dell \ g5c.039 |valuacien del Producto y Servicio aff F-sGC-o40  |CAliicacion y Evaluacion del Producto y X
Sistema de Calidad Alirin Servicio al Cliente
CO-SGC-003 |Diagrama de proceso de compras X
CO-SGC-005 |Organigrama de Calzado Alexander X
CO-SGC-006 |Descripcion de indicadores vitales. X
CO-SGC-007 |Plan Gerencial F-SGC-039 |Programa de Revisién por la direccion X
F-SGC-041 |Acta de revision por la direccion X
CO-SGC-009 |Taller: Directrices de Calidad. X
CO-SGC-010 Ta!le_r de termn_wamon de politica y| X
objetivos de calidad
CO-SGC-011 Cargcfsrlzaclon . de proceso de| X
Medicién, Analisis y Mejora
CO-SGC-012 Caracterizacion de Proceso Gestion| X
Gerencial
CO-SGC-013  |Plan Operativo X
CO-SGC-014 |Descripcion de Comité de calidad X
CO-SGC-015 Dlagramzll de flujo de las lineas] X
produccion
CO-SGC-016  |Caracterizacion de Proceso Disefio F-5GC-03 |Evaluacion, Aprobacion y Validacion dej X
Disefios de Calzado.
CO-SGC-017 Guia para el Analisis y Evaluacion| X
de Datos
CO-SGC-018 Caracrerizacion de Proceso de| X
Recurso Humano
CO-SGC-019 |Plan de Capacitacion de Personal F.sGC.027 |Registos de  entrenamiento ) X
Capacitacion de Personal
CO-SGC-020 Caractgnzamon del Proceso X
Comercial
CO-SGC-021 |Plan de implementacion del S.G.C. F-SGC-028 |Factibilidad preliminar del cambio X
F-SGC-037  |Planificacién de cambios en el SGC.
co-sGcozz |Planificacion del  proceso  de F-SGC-030  |Programacion de la produccion. X
produccién
CO-SGC-023 |Diagrama de Proceso de Ventas X
CO-SGC-024 D\agramf:ll de Proceso General de| X
Fabricacién
Estructura documental del Sistema]
CO-SGC-025 ¢ Gestion de Geston de la Calidad X
CO-SGC-026 |Organigrama de la Calidad X
CO-SGC-027 |Matriz de Responsabilidades X
Caracterizacion de Proceso|
CO-SGC-028 |5\ ificacion de la Produccion X
Caracterizacion del Proceso de|
CO-SGC-029 | Fopricacion del Producto X
CO-SGC-030 |Diagrama de Proceso de Disefio X
RESPONSABLE DE LA DIRECCION
NOMBRE: CARGO: FIRMA:
[CESAR AUGUSTO QUINONEZ GERENTE
RESPONSABLE DE LA IMPLEMENTACION
NOMBRE: CARGO: FIRMA:
(OSCAR ALEXANDER LEON CASTELLANOS COORDINADOR DE CALIDAD

Tabla N° 10. Estado Actual de la Documentaciéon
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Estas evaluaciones de seguimiento se realizaron el primer afio, cada dos meses, e

iban disminuyendo su periodicidad a medida que avanzaba la documentacion de
todo el Sistema.
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5. ACTIVIDADES PREPARATORIAS PARA LA IMPLEMENTACION

Basado en el diagnéstico realizado a la empresa, se decidié establecer algunas
actividades de preparacion, debido a que no existia una adecuada cultura en
cuanto a calidad se refiere.

Por tal motivo se dispuso por parte de la gerencia, realizar reuniones mensuales
(el primer sabado del mes) con todo el personal de la empresa, en las cuales se
informaba de las actividades a desarrollar para el disefio e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, también, se debatian los diferentes
acontecimientos que se presentaban durante el desarrollo de la implementacién,
con el fin de eliminar muchos de los paradigmas generados en el gremio del
Calzado, esto debido, al bajo nivel de educacién y preparacién de la mayoria de

personas que ejercen esta actividad.

Se conformaron grupos con el personal interno, los cuales eran encargados de
coordinar las tareas y actividades de cada area y a quienes se les asigno la labor
de liderar, muchos de los procesos de la implementacién, estos grupos quedaron

establecidos de la siguiente manera:

PROYECTO ISO 9001 - CALZADO ALEXANDER
CONFORMACION DE GRUPOS DE TRABAJO
REPRESENTANTE DE LA EMPRESA: CESAR AUGUSTO QUINONEZ

EQUIPO INTEGRANTES
] NUMERAL 1SO REQUISITO ISO 9001:2000

Ne NOMBRE (*) = Lider del Equipo
CESARAUGUSTO QUINONEZ 51 COMPROMISO DE LA DIRECCION
JAIME QUINONEZ* 5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
GLORIA CALDERON 54.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

1 COMITE DIRECTIVO DE|NELSON RODRIGUEZ 55.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

CALIDAD MYRIAM DELGADO 55.2 REPRES. DE LA GERENCIA

CARMEN SANABRIA 5.6.1 REVISION POR LA GERENCIA
BARBARA SANTANA 6.1 PROVISION DE RECURSOS
YEIMI CANISARES 85.1 MEJORA CONTINUA
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.
422 MANUAL DE CALIDAD
4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
4.2.4 CONTROL REGISTROS CALIDAD
542 PLANIFICACION DEL S. G. C.

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
ASEGURAMIENTO DE La|CLORMA CA':DERO’:‘
2 |caLpAD CESAR QUINONEZ 822 |AUDITORIA INTERNA
CARMEN SANABRIA 8.2.3 |SEGUIMIENTO Y MEDICION A LOS PROCESOS

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION A LOS PRODUCTOS

8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5.2 ACCION CORRECTIVA
8513 ACCION PREVENTIVA

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
MYRIAM DELGADO 7.21 (D:ELE;_I\/I;I\IIQAOCDISETDCI)E LOS REQUISITOS RELACIONADOS
JAIME QUINONEZ*
3 |ENFOQUE AL CLIENTE Q 7.22 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
CESAR QUINONEZ PRODUCTO
7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE
- 8321 SATISEACCION DFI CIIENTE.
CESAR QUINONEZ 741 PROCESOS DE COMPRAS
4 |COMPRAS GLORIA CALDERON* 7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS
JHON JAIRO ROSAS 7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS
MANIPULACION, CARMEN SANABRIA*
ALMACENAJE YINELSON RODRIGUEZ
5 PROTECCION pellcLorIA cALDERON 755 PRESERVACION DEL PRODUCTO
PRODUCTO
CESAR QUINONEZ*
6 |FORMACION GLORIA CALDERON 6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA'Y FORMACION
OSCAR LEON
CARMEN SANABRIA* 751 CONTROL DE LA PRODUCCION Y PRESTACION DEL
SERVICIO

7 |CONTROL DE PROCESOS
BARBARA SANTANA 753 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

PATRICIA JEREZ
NELSON RODRIGUEZ

Tabla N° 11. Conformacion de Grupos de Trabajo

Se trataron talleres educativos, los cuales se mencionaron anteriormente en el
cuadro de sensibilizacion del personal, uno de ellos, el cual marcé un cambio
gradual, fue la implementacion de las “Cinco Eses” (5 S), ya que contribuy6 al
buen mantenimiento en cada puesto de trabajo y un cambio en la cultura del aseo
y limpieza, la cual se produjo debido a la reduccion de basuras y desperdicios
generados por los mismos empleados, se crearon habitos en cuanto al orden en
sus puestos como en las mismas actividades realizadas en la fabricacién del
producto, esto a su vez contribuyd a la elaboraciéon de los Planes de Calidad en
cada uno de los procesos, incrementod el compromiso de todos, en cuanto a la
preservacion de los equipos, herramientas y de las mismas instalaciones de la
Empresa, de igual manera la empresa les disefio un nuevo uniforme, que se les
entregd a cada uno de los integrantes de la organizacién con un respectivo color

que identifica los diferentes cargos de la misma (azul para operarios de la planta,
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azul con franjas blancas para los coordinadores de area y el blanco para los

cargos administrativos).

También se vio la necesidad de realizar una nueva distribucion de la planta, esto
debido a que en el diagnodstico se detectaron varios aspectos como: recorridos
largos para el transportar o pasar los productos de un proceso a otro, la
aglomeracion del personal en espacios reducidos, la falta de corredores amplios
para la circulacion del personal, la inadecuada ubicacibn de la maquinas
generadoras de ruidos y de particulas contaminantes (polvo y limadura de hierro) y

la falta iluminacién y ventilacién en areas como guarnicion.

Se elabor6 un plano del estado en el que se encontraba la planta, en él se puede
apreciar, que muchos de los procesos se hallan muy aislados a pesar de ser
continuos; los espacios para circular el personal no se encuentran definidos, ni
tampoco son amplios, las repisas y los estantes en los que se ubican los
productos en proceso y terminado, se encuentran muy alejados de los operarios
quienes se encargan de ubicar los productos en ellos, también obstaculizan la
visibilidad y la iluminacion natural del sol; las maquinas generadoras de ruido
(compresores y pegadores neumaticas), estan ubicadas muy cerca del personal
exponiéndolos a altos decibeles perjudiciales para su salud auditiva, otras
maquinas como la fresadora, la prefresadora, terminadora, prensa troqueladora,
pomasadora, arrojan particulas de polvo en grandes cantidades, las cuales
deberian ser controladas por una aspiradora de polvo que no se encuentra
instalada por falta de gestion de la empresa, y esto produce consecuencias
desfavorables en la salud del personal como en la preservacion del producto en el
proceso de fabricacion ya que el polvo se adhiere en los materiales y deteriora el

estado de los mismos, factor de gran importancia en los requisitos de la norma.
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Figura N° 7. Plano Anterior de Calzado Alexander

Para la nueva distribucion de la planta se realiz6 un estudio previo para analizar
factores como: los espacios requeridos para que cada operario desarrolle
comodamente sus actividades, la relacion de proximidad entre cada area, que
elementos de seguridad se deben tener en cuenta para la ubicacion de la
maquinaria y equipos y que espacio requiere cada uno, la capacidad maxima de
produccion que se requiere y también las condiciones ambientales, fisicas, de
acceso y de carga que se necesiten o se requieran en cada area. Este estudio se
realiz6 con el apoyo de un arquitecto, conocedor de la industria de la manufactura

junto con el gerente, el propietario y el coordinador de calidad.

El estudio establecié los siguientes parametros para el disefio de la nueva

distribucion de la planta:

@ Se hara una distribucion por proceso.

@ Se asignara un area amplia para cada proceso de fabricacion.

@ Solo se desarrollaran en cada area asignada, actividades relacionadas a su
proceso.

@ Habra cercania entre las areas de procesos siguientes y/o posteriores.
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No se ubicara cerca de cada area, maquinaria, equipos o algun elemento que

no haga parte de sus procesos o los cercanos a ellas, solo se instalaran los

necesarios.

@ Los espacios para el desarrollo de las actividades deben ser minimo de 1.5 mts
x 1.5 mts por operario y las distancia entre operarios de 80 metros para el area
de montada y ensuelada; para el area de guarnicion se implementara el
método por celdas de manufactura, en el que se ubicaran entre cuatro y cinco
armadoras por cada costurera, estas celdas requieren de un espacio de 3 mts
x 2.5 mts, los cuales se ubicaran de manera lateral entre celdas.

& La maquinaria generadora de polvo y ruido sera ubicada en un cuarto aislado
del personal y de los productos, materiales e insumos, dotada de una
aspiradora de polvo, un extractor de entrada y otro de salida de aire.

@ Los corredores para la circulacién del personal deben tener un ancho de 0.80
mts.
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La nueva distribucibn de la planta, trajo consigo beneficios tanto para la
implementacion como para la productividad de la empresa, como se vio reflejada
en los informes de produccién del mes siguiente, que fue de un 28% de pares
producidos mas que los meses anteriores, es decir que de 3200 pares mensuales
en promedio que se estaban produciendo pasaron a 4390 pares, cifra que se ha

mantenido hasta el dia de hoy.

Otros beneficios que trajo consigo la nueva distribucién de la planta fueron:

@ El cambio de aptitud en el personal debido a la reubicacién de las maquinas y
equipos a un cuarto cerrado acondicionado con ventilaciones, extractores y de
la instalacion de la aspiradora de polvo, lo cual elimind el ruido y la
contaminacion en toda la planta, ya que se estaban presentando frecuentes
dolores de cabeza, gripes, rinitis, sordera y otras molestias menores.

@ La ampliacion de las diferentes areas de la planta, asi como, los espacios para
la circulacion del personal.

@ Se demarcaron los pasillos de libre circulacion del personal con lineas
amarillas de 10 cms de ancho cada una, como también, las diferentes areas
con lineas de 6 cms de ancho cada una, esto genero organizacion dentro de la
empresa.

@ La instalacion de lamparas fluorescentes en cada uno de los puestos de
trabajo, esto redujo el cansancio visual en la mayoria de los operarios.

@ La amplitud de espacio en cada area lo cual mejoro notablemente la visibilidad
y la ventilacion natural, eliminando el calor generado por los lugares cerrados.

@ La ubicacion de los estantes de productos semiterminado o en proceso, cerca
de los operarios encargados de su uso.

@ Y un beneficio adicional es que se instalé una ventana en la gerencia con vista

a la planta donde se aprecian todos los procesos y a sus operarios.

Por otro lado, también se realizé un estudio de tiempos en las lineas mas
complejas de la empresa, el cual se conté con el apoyo de dos (2) estudiantes de

8° y 9° semestre de la UIS, quienes se encargaron de la toma de tiempos por
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medio de videos realizados por ellos en la misma empresa y de manera visual

combinado con charlas y entrevistas con los operarios.

Este estudio arroj6é un informe de 45 hojas junto con los videos, en donde se
detallan los tiempos promedio de las lineas mas complejas de la empresa, las
cuales son “la elegante y la ortopédica”, estas son las mas tradicionales en la
empresa y las que requieren de mayor tiempo por la cantidad de piezas que llevan
los disefios y que la suela es desarrollada y fabricada por la misma empresa.
Ademas, el estudio permitié conocer los diversos tiempos que lleva el realizar las
diferentes actividades que hacen parte de la fabricacion del calzado, como los
tiempos ociosos que se generan por los estancamientos de ciertas referencias de
la misma linea, debido a la complejidad de las mismas y de la mala organizacién
en la asignacion de tareas por parte de la persona encargada (Almacenista) de
dicha labor. EI mayor aporte de este estudio fue el de conocer los tiempos
promedios en los diferentes procesos de la linea mas completa de todas, ya que
en las demas, los procesos se asemejan y en algunas no se realizan actividades
como la fabricacion de suelas, debido a que estas nos las proveen empresas
encargas de fabricarlas a base de materiales sintéticos como el Terry, el PVC y
algunas de Caucho, los cuales son inyectados en matrices metalicas, disefiadas
de acuerdo a las caracteristicas y requerimientos del producto. Otros productos
como la cascarita son elaborados un 90% en cuero, es decir no requieren de

ningun tipo de material para la suela (esta es fabricada en cuero).

Los beneficios mas relevantes de los informes fue el de poder calcular la
capacidad de produccion de la planta por lineas y general. Esto a su vez permitio
a la empresa conocer que lineas de productos requieren menor tiempo para su
elaboracion y combinado con un andlisis de costos, cuales generan mayor
rentabilidad. Esto proyectd a la empresa, poder crear satélites (pequefas fabricas
subcontratadas) que se encargaran de producir las lineas que mas requerian
trabajo y dejar las lineas mas rentables y asi reducir algunos costos fijos en la

empresa.
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6. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Después de realizadas la actividades preparatorias para la implementacion se
inicio la etapa siguiente, la cual estuvo encaminada a orientar al personal en la
correcta aplicacion, tratamiento, almacenamiento y conservacion de los diferentes
documentos que forman parte del SGC, con el propésito de evidenciar la
planificacién, seguimiento, control, mejora continua, interrelacién de los procesos,

medicion y demas caracteristicas exigidas por la NTC-ISO 9001: 2000.

6.1. Metodologia

Esta etapa fue la parte central del proceso de Establecimiento del Sistema de
Gestidn de Calidad. Para lograr el objetivo propuesto se requirié de la participacion
y el compromiso de todo el personal de la organizacion.

6.1.1. Aplicacién de un S.G.C basado en la NTC-1SO 9001:2000

La aplicacién del Sistema de Gestién de Calidad en CALZADO ALEXANDER,
implicé un importante proceso de cambio en la cultura organizacional, debido a los
diferentes paradigmas generados en este gremio y que el personal estaba
acostumbrado a realizar las actividades de una forma diferente a la requerida por

el nuevo sistema.

Para llevar a cabo el proceso de cambio, el Coordinador de Calidad en conjunto
con el Comité de Calidad, desarrollaron un programa de sensibilizacion y
capacitacion enfocado a la NTC-ISO 9001: 2000, formando y entrenando a las
personas con el fin de que aceptaran y apropiaran los nuevos patrones mentales y
culturales que se requerian, permitiendo de esta forma que el proyecto se pudiera

llevar a cabo en un clima laboral agradable.
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Como parte de la implementacién, se establecieron los objetivos de calidad y su
respectiva forma de medicion a través de los indicadores de desempefio del
sistema. De esta forma fue posible medir los efectos de la implementacién del

sistema.

Asi mismo se enfatizd en la toma de acciones correctivas y se determinaron los
métodos apropiados para el adecuado analisis de las causas de los problemas y
poder establecer soluciones que eviten la recurrencia de los mismos, garantizando
el mejoramiento continuo de los procesos. Para facilitar el analisis de los
problemas y de las posibles causas potenciales se creo la “Guia para el analisis y
evaluacion de datos” CO-SGC-017 (Ver Anexo N° 6), el cual es utilizado en la
mayoria de los casos. Esta labor fue responsabilidad de cada Coordinador de
Area, siendo revisada por el Coordinador de Calidad y aprobada por el Gerente.
También se determinaron los métodos para la recoleccion de datos de cada

indicador y a los responsables.

6.1.2. Etapas del Desarrollo del Proceso de Implementacion

Después de haber documentado los procesos se establecieron las diferentes

etapas para el desarrollo de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,

la cuales fueron:

e Entregar una copia controlada de los correspondientes procesos
documentados del sistema de gestion de calidad a los coordinadores de cada
area, con el fin de que los conocieran y aseguraran el diligenciamiento correcto
y oportuno de los documentos correspondientes. Por medio de las reuniones
semanales establecidas para el Comité de Calidad, se realizaron
capacitaciones a los Coordinadores de Area, los cuales se encargaban de
dirigir las actividades relacionadas en cada proceso de la empresa y que a su
vez integraban el grupo del Comité. Para controlar la entrega de los
documentos del sistema, se utilizo el “Formato para Lista de Distribucién de
Documentos “F-SGC-004, en el cual se registraban la fecha, los documentos a
entregar, las personas responsables de recibirlos y el nimero de copia
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controlada del documento, esto se hizo basado en el “Procedimiento para el
Control de Documentos” NP-SGC-001.

e Realizar y garantizar que el personal a su cargo realice las actividades tal cual

se documentdé en los procedimientos, planes de calidad e instructivos de

trabajo. Para evidenciar el cumplimiento de lo establecido en los documentos,

se efectuaron inspecciones a los operarios y responsables de dichos

procedimientos, las cuales se registraron en formatos disefiados para la

“Evaluacion del Cumplimiento de los Procedimientos Documentados”, el cual

contenia todos los procedimientos documentados, con nombre y cdédigo, vy

consistia en evaluar el nivel de cumplimiento de los establecido en los

documentos y analizar si existen fallas o identificar posibles modificaciones o

cambios para aplicar.

| EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

| Responsable: Oscar Leén

| Cargo: Coordinador de Calidad | Fecha: 20 Marzo 2005

Nivel de Cumplimiento

Observaciones

Nombre y Codigo 25% | 50% | 75% | 100% | TOTAL
Caracterizacion de Proceso de Compras 0
CO-SGC-001 1 100%
Caracterizacion del Proceso Administracion
0
de la Calidad CO-SGC-004 1 100%
No se han aplicado, los
Caracterizacion de proceso de Medicién, 1 75% rocedimientog seqdn lo
Andlisis y Mejora CO-SGC-011 o |P _ gur
establecido en Auditorias.
Caracterizacion de Proceso Gestion 1 750 Nr(i)mefz haRe\rlieSai(I;rZ]ado (I)e;
Gerencial CO-SGC-012 o | pnmera P
direccion.
Caracterizacion de Proceso Disefio 1 100% Falta Actualizar los registros
CO-SGC-016 0 de unas referencias.
Caracterizacion de Proceso de Recurso
0
Humano CO-SGC-018 1 100%
Este proceso fue de los
Caracterizacion del Proceso Comercial 1 750 Ultimos en establecerse,
CO-SGC-020 0 compuesto del Proceso
Ventas y Mercadeo.
Caracterizacion de Proceso Planificacion de 1 100% Falta revisar los Planes de
la Produccion CO-SGC-028 0 Calidad con un seguimiento.
Mejorar la manipulacién
del formato “Form. Contr
Caracterizacion del Proceso de Fabricacion 1 100% Prod.” F-OPER-002, en
del Producto CO-SGC-029 0 cuanto a la escritura,
clara y con un solo color
de lapicero.
Procedimiento para Elaborar Documentos 0
NP-SGC-000 1 100%
Procedimiento de Control de Documentos
0
NP-SGC-001 1 100%
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Procedimiento de Control de Registros de 0
Calidad NP-SGC-002 1 100%

Con la ultima auditoria se

Procedimiento de Auditorias Internas 1 100% dio cumplimiento a este
NP-SGC-003 procedimiento de la
norma.
Se agrego la utilizacion
Procedimiento para Control de Producto No 1 7504 de bolsas para Ila

Conforme NP-SGC-004

identificacion del
producto no conforme.

Procedimiento de Acciones Correctivas
NP-SGC-005 1 100%
Procedimiento de Acciones preventivas
NP-SGC-006 1 100%
Falta poco para el total
PROMEDIO TOTAL 4 12 | 93.75% | funcionamiento del

SGC

Tabla N° 12. Evaluacion del Cumplimiento de los Procedimientos Documentados

Utilizar y garantizar que el personal a su cargo diligencie los formatos y
registros de la manera correcta, para poder evidenciar las operaciones
establecidas en cada documento.

Realizar evaluaciones periédicas a los avances en la implementacion por parte
del Coordinador de Calidad en el formato utilizado para el “Diagnéstico de la
Empresa Conforme a la Norma ISO 9001:2000” (Ver Tabla N° 5), utilizado
inicialmente para conocer el estado de la empresa, el cual era revisado por el
Gerente y el Centro de Desarrollo Empresarial (CDE). En él, se despliega una
serie de preguntas y aspectos a tener en cuenta en un Sistema de Gestion de
la Calidad, enfocadas al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 gue apliquen para la empresa Calzado Alexander. Este documento,
permitié conocer la eficiencia en los avances de la implementacion.

Efectuar revisiones periddicas a los formatos y registros diligenciados con el fin
de estipular el nivel de implementacion. Esta labor estuvo encamina a realizar.
Verificar la toma de acciones y su adecuado seguimiento, para esto se
realizaban visitas a los puestos de trabajo solicitando la documentacion que
evidenciara la toma de acciones (“Reporte de Acciones Correctivas y
Preventivas” F-SGC-023 y “Reporte de Acciones de Mejora” F-SGC-022),

donde se evaluaba la eficacia de las acciones tomadas.
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6.1.3. Plan de Revisiones
El objetivo de esta actividad consistidé en revisar los formatos y registros del
sistema de gestion de calidad con el fin de controlar su correcta implementacion y

manejo en la Empresa.

Para el logro de este objetivo se realiz6 la revision de los registros y formatos

diligenciados dentro de cada proceso con el fin de:

¢ Que formatos y registros se estan usando segun lo requerido en cada proceso.

e Comprobar su correcto diligenciamiento.

¢ Evidenciar el seguimiento y control de los procesos.

e Detectar la conformidad de los procesos.

e Corroborar que las no conformidades tengan seguimiento, lo que implica que
se tomen las acciones respectivas.

e Confirmar que los registros y formatos sean almacenados correctamente.

e Elaborar informes de la revisibn de formatos y registros, especificando
detalladamente los hallazgos encontrados y las respectivas observaciones y

recomendaciones.

Para la revision se disefio un formato el cual contenia todos los registros con sus
codigos, del Sistema de Gestién de Calidad de Calzado Alexander y consistia en
sefialar su estado segun los criterios asignados para esta revision, los cuales

guedaron de la siguiente manera:

USO: Si los formatos ya se han implementado o estan en uso.

CORRE: Si se estan implementando correctamente, segun lo establecido en

los procesos o instructivos a cual pertenece.

EVI & CONT: Dan evidencia del control y seguimiento de los procesos.

RESULT: Los datos evidencia conformidad en los procesos.

ALMAC: Estan siendo almacenados segun, lo establecido en “Procedimiento
para el Control de Registros” NP-SGC 002.
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REVISION DE FORMATOS Y REGISTROS DEL S.G.C.

RESPONSABLE: Oscar Leb6n

‘ CARGO: Coordinador de Calidad

| FECHA: 12 Junio de 2004

|_
£18]3 ¢
CODIGO FORMATO / 31 | ©| 21| OBSERVACIONES
REGISTRO D O| k| |2
(@) S r | <
L
3 : Objetivos e Indicadores de | x X X X | Los resultados no son los
F-SGC-000 Calidad esperados segun lo panificado.
3 : Solicitud de Nuevos | x X X X X
F-SGC-001 documentos
F-SGC-002 | Actualizacién de documentos X X X X X
F-SGC-003 | Anulacion de documentos X X X X X
: : Lista de distribucion de | x X X X X
F-5GC-004 documentos
: } Revision, aprobacion y | X X X X X
F-SGC-005 anulacién de documentos
Listado maestro de documentos No estan debidamente
F-SGC-006 X diligenciados lo cual no existen
externos b )
evidencias del proceso.
Listado maestro de documentos | X X X X X | Se debe realizar una
F-SGC-007 | jermnos del SGC modificacion al formato.
. ] . . . X X X X X | Se necesita otro archivador para
F-SGC-008 Listado de registros de calidad guardas los demés registros
Resumen y Seguimiento No se encuentran todas las
F-SGC-009 | Acciones Correctivas y X X X X | acciones tomadas durante este
Preventivas periodo.
F-SGC-010 | Acta de comité de calidad X X X X E;;iszten registros diligenciados a
Formato de listado maestro de | x X X X .
F-SGC-011 documentos externos Falta actualizarlo.
: : Evaluacion y Seleccion de | x X X X X
F-SGC-012 Proveedores de Bienes
: : Evaluacion y Seleccion de | x X X X X
F-SGC-013 Proveedores de Servicios
Evaluacion del Sistema de | x X X X X
F-SGC-014 Calidad
Reevaluacion y Seguimiento de | x X No se estan tomando las
F-SGC-015 Proveedores de Bienes acciones requeridas segin lo
descrito en el procedimiento.
Reevaluacion y Seguimiento de | x X No se estan tomando las
F-SGC-016 Proveedores de Servicios acciones requeridas segin lo
descrito en el procedimiento.
Formato de Identificacion de | x X X X X
F-SGC-017 Requisitos.
F-SGC-018 Reporte  de Prod_gcto No | x X | Este formato no esta siendo
Conforme en Recepcion usado por los responsables.
La programacion establecida no
F-SGC-019 | Programa Auditorias Internas X X X X | se cumpli6 en las fechas
estipuladas.
Matriz para Seleccion, No se ha diligenciado el primer
F-SGC-020 Evaluaciéon y Mejora de la formato debido a que ninguno
Competencia de  Auditores ha recibido Capacitacion para
Internos las Auditorias internas.
: ) - X X No se cumplié con la auditoria
F-SGC-021 Plan de Auditoria Interna programada.
F-SGC-022 Reporte de Acciones de Mejora X X X X X | Falta aumentar mas las acciones

de mejora en toda la empresa.
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Se estan reportando mas

Reporte de Acciones X ’ :
F-SGC-023 Correctivas y Preventivas acciones correctivas que
preventivas.
Reporte de Hallazgos de X No se ha realizado una Auditoria
F-SGC-024 Auditoria Interna Interna de las programadas.
: ) L X Solo se registran para la
F-SGC-025 Plan de Accion acciones correctivas y de mejora
No se ha utilizado el primer
Reporte de Producto Final No formato, se solicito la anulacién
F-SGC-026 | onforme de este por parte del
responsable.
Registros de entrenamiento y X
F-5GC-027 Capacitacion de Personal
Factibilidad  preliminar  del X
F-SGC-028 cambio
Reporte de Producto No X
F-SGC-029 | informe en Produccion
Se debe modificar el formato, ya
: ) i . X que no distribuye las cantidades
F-SGC-030 | Programacion de la produccion. de productos a producir
diariamente, solo mensual.
No se utilizaron, debido a que
Tarjeta de identificacion de solo se identificaban los
F-SGC-031 Producto No Conforme en materiales defectuosos y se
Compras devolvia inmediatamente al
proveedor.
Tarjeta de identificacion de
F-SGC-032 Producto Rechazado en X
Compras
Tarjeta de identificacion de X 282 cligsmggﬁ%c;coyuzc;:‘iglsdosg
F-SGC-033 E:ggzgg’én No  conforme  en estan solucionando de manera
inmediata
Tarjeta de identificacion de No se usan, ya que la mayoria de
F-SGC-034 | Producto Rechazado en los dafios en los productos son
Produccién reparables.
Se ha convertido en el
documento maestro en
produccion por la informacion
F-SGC-035 ggmglme gr? ProZLO(?c?g:]O No X actualizada que se lleva
diariamente y para el S.G.C. por
la trazabilidad del producto en el
proceso.
Los formatos estan siendo
Evaluacién,  Aprobacion vy diligenciados a medias y no se
F-SGC-036 | Validacion de Disefios de estan aplicando los procesos
Calzado. requeridos para obtener la
informacion.
Planificacién de cambios en el X
F-SGC-037
SGC.
. L No existen ya que no se han
F-SGC-038 :Eig:nm: Final ~de  Auditoria X realizado la primera auditoria de
las programas.
Programa de Revision por la No ha sido un documento util
F-SGC-039 | jireccion para esta gestion.
Calificacion y Evaluacion del X
F-SGC-040 | poducto y Servicio al Cliente
F-SGC-041 | Acta de revision por la direccion X Se dejara libre su elaboracion,

como un informe de la gerencia

Tabla N° 13. Revision de Formatos y Registros del S.G.C.
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La realizacion de estas revisiones, ayudaron a:

@

2

=

(fizh

fed

=

fe

Identificar formatos innecesarios en algunos procesos, los cuales fueron
anulados.

Establecer los avances de la implementacion.

Ver la necesidad de modificar algunos o de ajustarlos a nuevos requerimientos.
Crear la necesidad de reducir las acciones correctivas y aumentar las
acciones preventivas.

Conocer la importancia de los registros para el control.

Identificar la necesidad de crear instructivos en algunos formatos.

Que el personal recibiera mas capacitacion en cuanto al manejo de los
formatos.

La necesidad de realizar una auditoria interna que alcance a evaluar todos los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Evidenciar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad con forme a los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2000.
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7. AUDITORIA INTERNA

Esta primera auditoria al Sistema de Gestion de Calidad (revision documental y

trabajo de campo) se realiz6 con el fin de:

Conocer la capacidad del Sistema de Gestién de Calidad para cumplir con los
requisitos establecidos en la NTC ISO 9000:2000.

Evaluar las fortalezas y debilidades del Sistema de Gestién de Calidad de la
Corporacion.

Detectar oportunidades para la mejora continua.

Evaluar el compromiso del recurso humano con su sistema de gestion.

Los conceptos que se verificaron en la auditoria de suficiencia fueron los

siguientes:

Que los procedimientos, instructivos y caracterizaciones estuvieran en el lugar
de aplicacion.

Que los procedimientos, instructivos y caracterizaciones fueran adecuados a
la funcion.

Que el personal estuviera debidamente capacitado en los procedimientos
correspondientes.

Que lo realizado fuera acorde a lo documentado.

Que los formatos y registros estuvieran en el lugar de aplicacion, con el fin de

demostrar la evidencia requerida.

7.1. Metodologia Utilizada en la Auditoria Interna

Para el desarrollo de esta auditoria, el Gerente y el Coordinador de Calidad

contaron con el apoyo de un Ingeniero Civil del Centro de Desarrollo Empresarial

(CDE), certificado como Auditor Interno por ICONTEC, con el fin de que esta
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herramienta de gestion fuera confiable debido a que ninguno de los integrantes del
Comité de Calidad incluyendo al Gerente y el Coordinador de Calidad, habian
recibido capacitacién en Auditorias Internas, junto con él se establecieron unos

pasos para garantizar el cumplimiento del objetivo trazado con esta auditoria.

El primer paso fue conformar el equipo auditor que junto con el Ingeniero Civil
serian los responsables de la ejecucion de esta auditoria, los designados para
llevar a cabo este proceso fueron el Coordinador de Calidad (como Representante

de la direccion) y el Gerente.

Conformado el equipo, se establecieron los objetivos, el alcance y los criterios de
la auditoria, como lo muestra el siguiente “Plan de Auditoria Interna” F-SGC-021,

disefiado para Auditorias Internas:

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

PROCESO(S) POR AUDITAR:
TODOS LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (10

PROCESOS)
REPRESENTANTE: CARGO:
OSCAR LEON CASTELLANOS COORDINADOR DE CALIDAD

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad de Calzado Alexander es
conforme con los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000.

Determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad se ha implementado y se

mantiene de manera eficaz.

ALCANCE DE LA AUDITORIA:
Todos los procesos y subprocesos que hacen parte del alcance del Sistema de

Gestion de la Calidad de Calzado Alexander.
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CRITERIOS DE LA AUDITORIA:

Norma NTC 1SO 9000:2000
Manual de Calidad (MC-SGC-000) Versién 1% de junio 15 de 2004
Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion

(procedimientos, caracterizaciones, formatos e instructivos).

FECHA Y LUGAR DE LA AUDITORIA:

16, 17, 18 y 19 de febrero del 2005, en la misma organizacion ubicada en la

Carrera 9 N° 30-115 de Bucaramanga.

AUDITOR LIDER: AUDITORES:
LUIS FERNANDO CALDERON OSCAR ALEXANDER LEON

CESAR AUGUSTO QUINONEZ

OBSERVACIONES:

Disponer de un espacio adecuado para conversar y escribir.

Disponer de un sitio para la reunidon de apertura. (Deben participar los
responsables de todos los procesos).

Para la reunion de apertura es necesario contar con un Video Bean para
presentar el enfoque de la auditoria.

Los dias jueves 17 y sabado 19 el auditor lider (Luis Fernando Calderdon)
tendrd el apoyo de los auditores Oscar Ledén (Coordinador de Calidad) y de
Cesar Quifionez (Gerente).

Disponer de un sitio para labores de escritorio (con computador).

La informacién que se conocera por la ejecucidon de esta auditoria sera tratada
confidencialmente por parte del equipo auditor.

De no indicarse lo contrario, el idioma de la auditoria y su informe es en
espafiol.

Disponer de una copia de procedimientos y dos copias del listado maestro de
documentos y de registros.

Cuadro N° 11. Plan de Auditoria Interna
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

FECHA HORA PROCESOS POR AUDITAR AUDITOR AUDITADOS

. . C TODOS LOS RESPONSABLES DE LOS
16-FEB-05 | 2:00 — 2:30 p.m. | Reunion de apertura LFC PROCESOS
16-FEB-05 | 2:30 — 4:00 p.m. | Gestion gerencial LFC GERENTE
16-FEB-05 | 4:00 — 4:45 p.m. | Planificacion de la produccion LFC GERENTE
16-FEB-05 | 4:45—5:15 p.m. | Mercadeo LFC GERENTE
16-FEB-05 | 5:15-5:45 p.m. |Ventas LFC GERENTE
16-FEB-05 | 5:45 — 6:00 p.m. | Labor de escritorio - Reunién parcial de avance LFC GERENTE
17-FEB-05 | 2:00 — 4:00 p.m. | Disefio. DISENADOR

P LFC - OL

17-FEB-05 | 4:00 — 5:45 p.m. | Compras LFC - OL JEFE DE ALMACEN
17-FEB-05 | 5:45—6:00 p.m. | Labor de escritorio - Reunién parcial de avance LFC - OL
18-FEB-05 | 5:15 —5:45 p.m. | Fabricacion LFC GERENTE — C?AORERINADORES DE
18-FEB-05 | 5:15 — 5:45 p.m. |Labor de escritorio - Reunién parcial de avance LFC
19-FEB-05 | 5:15 —5:45 p.m. | Medicion, analisis y mejora LFC - CQ COODINADOR DE CALIDAD
19-FEB-05 | 5:15 —5:45 p.m. | Gestion de recursos LFC - OL GERENTE
19-FEB-05 | 5:15 — 5:45 p.m. | Administracion de la calidad LFC - CQ COORDINADOR DE CALIDAD
19-FEB-05 | 5:15 — 5:45 p.m. | Labor de escritorio - Reunién parcial de avance | LFC-CQ-OL
19-FEB-05 | 5:15 - 5:45 p.m. | Reunién de cierre TODOS LOS RESPONSABLES DE LOS

PROCESOS
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El segundo paso fue revisar los documentos que se establecieron como criterios
para la auditoria, con el fin de garantizar un conocimiento preciso de los procesos

del sistema.

El tercer paso fue la preparaciéon de la auditoria de campo, la cual incluia la
preparacion de los documentos de trabajo (plan de auditoria, listas de verificacion,
SAC) los cuales facilitan la programacion y coordinacién de las actividades y la
recoleccion de la informacion necesaria. El plan de la auditoria se reviso y aprob6
previamente con los auditados ya que en el se establecian por proceso la fecha y
el lugar donde se llevaria a cabo la auditoria de campo, asi como, el tiempo y la

duracién esperado de las actividades.

El cuarto paso fue la realizacion de la auditoria de campo, la cual inicio con la
reunion de apertura, el objeto de esta reunion era establecer un ambiente de
confianza, aclarar, si es necesario, los conceptos basicos de la auditoria vy

confirmar la logistica.

Posteriormente se inicio la entrevista, en la que se procedié a reconfirmar el plan
y el cronograma de auditoria con el auditado y se solucionaron las inquietudes que
se hayan generado por parte de este Ultimo. Luego comenzaron los dialogos vy el
equipo auditor empezo a realizar las preguntas de los procesos correspondientes,
siguiendo el ciclo PHVA (Cémo lo planifica, cdmo lo implementa, como lo mide y
cémo lo ha mejorado), paralelamente a esto, el equipo auditor iba recolectando
informacion por medio de la observacién directa y los registros referentes a la
pregunta realizada; esta informacién mas tarde fue verificada y con base en estas
evidencias se comparé con los criterios de la auditoria y se generaron los

hallazgos pertinentes.

Teniendo ya los hallazgos de la auditoria, se establecen las no conformidades y el

equipo auditor redacté las conclusiones de la auditoria y los presento a los
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auditados en la reunion de cierre. En la reunién de cierre se diligenciaron en

conjunto la solicitud de accidn correctiva para cada no conformidad acordada.

El informe de la auditoria se aprobd y se distribuy6 para dar inicio al cronograma
de las acciones correctivas generadas para cerrar las no conformidades en la
fecha establecida y el desarrollo de los planes de accién. Los resultados de la
auditoria Interna se aprecia en el “Informe Final de Auditoria Interna” F-SGC-038 el

cual se adjunta en este documento.

El balance general de la Auditoria presento cincuenta y ocho (58) hallazgos, de los
cuales: (3) fueron fortalezas, (10) oportunidades de mejora, (39) no conformidades

y (6) observaciones.

Dentro de las No conformidades se presento una mayor, la cual fue la no
realizacion de una “Revision por la Direccidn”, requisito del numeral 5.6 NTC-ISO
9001:2000, indispensable en todo Sistema de Calidad y el cual no fue realizado
debido a que no se tenia una metodologia definida para realizar dicha actividad,
solo se menciona en el documento “Caracterizacion de Gestion Gerencial” CO-
SGC-012, que se debe efectuar la revision por la direccibn mas no se establece la

forma.

Las deméas No Conformidades se establecieron como menores, ya que se referian
a procedimientos establecidos dentro del sistema que no se evidenciaban de
manera clara, otros sobre el manejo de los registros, los cuales no se

diligenciaban de manera correcta y algunos, se encontraron incompletos.

También se evidencio la falta de claridad en cuanto a las exclusiones del numeral
7.6y 7.5.2 NTC-ISO 9001:2000, ya que se encontré confusa la justificacion para
su exclusion. La falta de recursos por parte de la empresa para con el Sistema de
Gestidn de Calidad, se evidencio en la falta de un archivador o mueble similar para

el almacenamiento de los documentos y registros.
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7.2. Tomade Acciones para la Mejora

A partir del resultado de la Auditoria Interna, se inicio el analisis de los cincuenta y
ocho (58) hallazgos. Para dicha tarea, los hallazgos se agruparon por procesos y
fue realizado en varias sesiones del Comité de Calidad, donde se eligieron grupos
para que se encargaran del analisis de las causas y generaran de manera

inmediata acciones para la solucién y/o mejora de los mismos.

Para la realizacion de los andlisis de los hallazgos, se utilizaron diversos métodos,
uno de ellos era el establecido en la “Guia para el Analisis de Datos” CO-SGC-
027, en el que se genera una lista de posibles causas, con la participacion del
grupo conformado por el Comité de Calidad, luego estas son ubicadas en un
diagrama de causa-efecto, en donde se ponderan las mas cercanas a la causa y
se eligen las de mayor asignacion, concluyendo asi con la generacion de las
acciones necesarias para eliminar la No Conformidad o para realizar una mejora.
Para muchos de los hallazgos solo se generaron acciones inmediatas debido a las
causas evidentes (no-conformidades menores), y se controlaron para evitar una

posible recurrencia.

1. Gestién Gerencial: se presentaron diez (10) No Conformidades, una (1)
oportunidad de mejora y dos (2) observaciones.

Se desarrollé la primera Revision por la Direccidn, la cual estuvo bajo la
responsabilidad del Gerente, con el apoyo del Coordinador de Calidad, en ella
se realizaron las siguientes actividades:

@ Se analiz6 los resultados de las revisiones anteriores de la documentacion
del Sistema de Gestidbn de Calidad, para diagnosticar el avance que ha
tenido el sistema acorde a lo programado.

@ Se analizaron los resultados de las evaluaciones hechas por nuestros
clientes a la organizacion en el segundo semestre del 2004, para verificar,
si se han tomado las medidas necesarias para superar los aspectos

negativos de nuestra organizacion.
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@ Por medio del documento “Resumen y Seguimiento Acciones Correctivas y
Preventivas” F-SGC-009, en el cual se registra un resumen de la acciones
tomadas y el seguimiento a las mismas, se realizo la revision por parte de la
Gerencia.

@ Se analizaron los indicadores del sistema, como los de produccion, en los
que se identificaron posibles causas potenciales de no conformidad en el
Sistema, debido al no cumplimiento de las metas establecidas en cuanto a
la produccion esperada en el semestre y la reduccion del desperdicio de
material, como el cuero. Después de realizado los analisis, en el que hizo
parte el Comité de Calidad, se generaron dos Planes de Accion para
prevenir las posibles causas, uno (1), el de capacitar al personal de Corte,
en cuanto a: la manipulacion del cuero, su mejor aprovechamiento, la
identificacion de los imperfectos; y el segundo (2), se asignara un (1)
ayudante por cada dos (2) montadores y ensueladores por area, esto con el
fin de eliminar labores no técnicas a cada uno, las cuales pueden ser
realizadas por una persona menos experimentada que recibird un
porcentaje justo por cada par asignado, y asi aumentar la produccion
mensual, hasta cumplir con las metas trazadas para ese afio.

@ Se realizo una revision a la Politica de Calidad, con el fin de verificar si se

da cumplimiento a los objetivos establecidos para mantenerla.

Planificacién de la produccién: se presentaron tres (3) No Conformidades,
una (1) oportunidad de mejora, dos (2) observaciones y una (1) fortaleza.

Los Planes de Calidad de cada proceso se actualizaron por medio de
entrevistas individuales a cada operario, identificando asi variables de control
que antes no se habian tenido en cuenta, debido a la poca informacion
suministrada por los operarios al momento de desarrollarse los documentos y

de una adecuada metodologia para la exploracion de sus actividades.

Mercadeo y Ventas: se presentaron seis (6) No Conformidades, una (1)

oportunidad de mejora y una (1) fortaleza.
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Debido a que se encontraron actividades similares en ambos procesos
(mercadeo y ventas), se fusionaron ambos procesos y se genero uno nuevo,

mas amplio, identificado como Proceso Comercial.

Disefo: se presentaron cinco (5) No Conformidades, una (1) oportunidad de
mejora y una (1) Observacion.

Se identifico la necesidad de excluir el numeral 7.6 de la norma ISO
9001:2000, ya que el proceso y los productos no requieren de ninguna
medicion, ni de dispositivos, esto es, debido a que el calzado no necesita de
medidas exactas; en cuanto a sus procesos de fabricacion, se realizan marcas
por parte del disefiador en los moldes iniciales, marcas establecidas segun los
materiales a utilizar (cuero o sintético), las lineas o referencias y a las
modificaciones hechas para reducir desperdicios 0 mejorar su calzabilidad

(funcionalidad).

Fabricacién del Producto: se presentaron tres (3) No Conformidades, tres (3)
oportunidades de mejora y una (1) fortaleza.

Se identificaron varios documentos (formatos y registros) incompletos y mal
diligenciados por los coordinadores y operarios; para eliminar estas acciones,
se realizaron talleres educativos, durante los dias 22, 23 y 24 de Marzo de
2005, en los que se desarrollaron actividades académicas (escritura, firma), y

la manera correcta de llenar los documentos con informacion completa y real.

Compras: se presentaron tres (3) No Conformidades y una (1) Observacion.

Los registros de inspeccion en la recepcion en compras, no se estan utilizando
con todos los materiales e insumos que llegan a la empresa, esto es, debido a
la cantidad de responsabilidades de la Almacenista, quien es la responsable de
diligenciar los formatos respectivos y a su vez de recibir todo lo que llegue a la
Empresa. Por tal motivo se delego a los cortadores realizar las inspecciones de
algunos materiales, como son cueros, forros y sintéticos, que llegan con mas

frecuencia y volumen a la empresa, ademas se establecieron horarios de
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recepcion de estos materiales con los proveedores, de manera que no

interfirieran con las demas actividades de los Cortadores.

Administracion de la Calidad: se presentaron cinco (5) No Conformidades y
una (1) oportunidad de mejora.

Las reuniones de Comité de Calidad, se establecieron con el fin de apoyar la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en Calzado Alexander, lo
cual no dejo ver la oportunidad de ingresar personal operativo de otras areas
de la empresa, que de alguna manera, dejara ver la realidad de lo acontecido
dentro de sus actividades. Esto genero cambios en la realizacion de las
reuniones de Comité de Calidad, en las que se determino la participacion de
todo el personal de la planta, de la siguiente manera: en cada reunion, se
elegia un operario de cada area de la empresa y se invitaba a participar en
cada sesion; esto nos produjo varias sugerencias por parte de ellos, que
mejoraron diferentes aspectos tales como: exigir a los proveedores pruebas de
calidad (suavidad, textura y grosor) en los materiales de cuero por un ente
certificado como el Centro de Desarrollo Productivo (CDP) del Cuero o el
SENA, mejorar la iluminacién en algunos puestos donde no se habia
identificado esa necesidad, cambiar insumos como pegantes, los cuales no
efectuaban un pegado fuerte y su secado era muy lento, y asi como otros mas,
generando asi un cambio en las evaluaciones al seleccionar proveedores y en

las reevaluaciones para su seguimiento.

Medicion, Andlisis y Mejora: se presentd una (1) No Conformidad y una (1)
oportunidad de mejora.

Se encontraron actividades muy relacionadas al proceso de Administracién de
la Calidad como lo eran las auditorias internas, que se mencionaban en ambos
y solo aplicaba para este proceso, por esto, se vio la necesidad de revisar
ambos procesos (“Caracterizacion del Proceso Administracion de la Calidad”
CO-SGC-004 y “Caracterizacion de proceso de Medicion, Andlisis y Mejora“

CO-SGC-011), dando como resultado de la revision, eliminar del proceso de
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Administracion de la Calidad las actividades de Auditorias Internas y establecer
para el presente proceso las actividades de control y seguimiento de todo el

Sistema de Gestion de la Calidad de Calzado Alexander.

. Gestion de Recursos: se presentaron tres (3) No Conformidades.

Se identifico la falta de recursos en el area Administracion de Documentos por
parte de las directivas de la organizacién; no existe un mueble para archivar los
documentos y registros, de manera que facilite su ubicacién, proteccion, y
mejore de manera sustancial la organizacion del Sistema de Gestion de
Calidad.
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8. AUDITORIA EXTERNA

8.1. Metodologia Utilizada en la Auditoria Externa.
El Coordinador de Calidad, realizo reuniones generales en la empresa para
evaluar el estado animico de todo personal.

La metodologia de esta Auditoria fue establecida por el ente certificador SGS, la
cual se programo para los dias 26 y 27 de abril del 2005 y el auditor, el Ingeniero
William Jaimes acompafiado de una experta en el sector, la Ingeniera Luz Marina

Delgado.

Se envio al Ingeniero William Jaimes, copia de los siguientes documentos: Manual
de Calidad MC-SGC-000 con su anexos correspondientes, las Caracterizaciones
de los Procesos del Sistema, los seis procedimientos documentados y exigidos
por la norma (acciones correctivas y preventivas, tratamiento del producto no
conforme, auditorias internas y control de documentos y de registros) y el Listado
maestro de Documentos del Sistema, los cuales se enviaron el 1 de abril del 2005.

El dia viernes 16 de abril fue recibido el plan de Auditoria enviado por SGS, en el
que detallaba las fechas, horas, auditores, areas o0 procesos y contactos o

personas a entrevistar en la auditoria.

Un dia antes de la auditoria se realizo una reunion con el Comité de Calidad y con
las personas responsables de las areas a auditar, con el fin de recordarles la
importancia de evidenciar de manera objetiva los propésitos del Sistema de
Gestion de Calidad en cada una de las areas, procesos o actividades de la

Empresa que estén bajo su responsabilidad.
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El dia de la Auditoria de Certificacion, se inicio segun la hora establecida en el
Plan de Auditoria de SGS; en la reunion de apertura, participaron los integrantes
del Comité de Calidad (Gerente, Coordinador de Calidad, Auxiliar Contable,
Almacenista, Disefiador y los cinco (5) Coordinadores de area), quienes también

estuvieron en la reunion de cierre de Auditoria.

La Auditoria terminé el dia 27 de abril a las 3:45 p.m., es aqui en la reunién de
Cierre, donde el Auditor Ingeniero William Jaimes nos informa de los hallazgos de
la Auditoria de Certificacion y nos da a conocer la Recomendacion para
Certificacion, mediante la auditoria realizada por SGS Colombia S.A. a la Empresa
Calzado Alexander, felicitAindonos y animandonos para continuar con esta

importante tarea que hasta ahora se inicia.

8.2. Toma de Acciones para la Mejora
Como resultado de la Auditoria de Certificacion se hallaron cinco (5) No
conformidades Menores y seis (6) Observaciones Generales y Oportunidades de

Mejora, el cual se puede aprecia en el Informe Resumido de Auditoria.

1. No Conformidad menor: No se identifica la norma ISO 9001:2000, al igual que
la resolucién No 0510 de 200 (19 de marzo/2004) “Reglamento Técnico sobre
Etiquetado del Calzado” en Listado Maestro de Documentos Externos del
Sistema F-SGC-006; sus causas después del analisis, fue la falta de un
profundo entendimiento en el concepto de documentos externos que se
relacionan con el Sistema de Gestion de la Calidad. Se decidié realizar una
capacitacion sobre “el concepto de la documentacion del SGC” dirigido a los
responsables del manejo de los Documentos. Igualmente se genero como
resultado del andlisis, la realizacién de una evaluacion del personal sobre el
manejo de los documentos del Sistema, con el fin de identificar deficiencias,
luego se efectuaron talleres internos con el comité de calidad para reforzar los
conocimientos tales como normas procedimentales, el manual de Calidad y

otros mas que competen a cada uno de los integrantes del Grupo.
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2. No Conformidad menor: No se evidencio el Listado de Registros de Calidad (F-
SGC-008) en las diferentes areas de produccion, tal como lo establece el
numeral 6 del procedimiento de Control de Registros (NP-SGC-002); causas
identificadas, se realizo un cambio en el procedimiento referenciado y no se
aplico en los documentos como se dispone en el Procedimiento de Control de
Documentos (NC-SGC-001). Se replanteo el numeral 6, del “Procedimiento de
Control de Documentos” (NC-SGC-001), aclarando la ubicacion y disposicién
del Listado de Registros de Calidad (F-SGC-008) en la Gerencia y otra copia
en el Almacén. Se realizo una nueva revision de los Procedimientos y se
actualizaron los documentos tales como: Normas procedimentales,
procedimientos, caracterizaciones y demas documentos afectados por los

cambios.

3. No Conformidad menor: No se evidencio el Plan de Accion Correctivo para el
proveedor evaluado “Disefio y Fantasias”, tal como lo exige el documento
referenciado. Se realizo un planteamiento de las acciones a tomar como
resultado de las reevaluaciones a los proveedores y no se ajustaron a los
nuevos formatos de “Reevaluacién y Seguimiento de Proveedores de Bienes y
Servicios” (F-SGC-015 y F-SGC-016), Se Actualizaron los formatos de
“Reevaluacion y Seguimiento de Proveedores de Bienes y Servicios” (F-SGC-
015y F-SGC-016)" en el que se modifico las calificaciones que se les asigha
al comportamiento de los proveedores junto a las acciones a tomar. Se realizo
una revision a los formatos utilizados para evaluar a los proveedores, la
organizacion y al mismo personal, basandose en los procesos que
establecieron para dicho objetivo y para detectar posibles parametros
innecesarios a evaluar en los mismos formatos. Se revisaron todos los
formatos de evaluacion existentes para verificar la correcta adecuacion de los
procesos establecidos, dando como resultado la actualizacion para mejorar su

uso de manera practica.
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4. No Conformidad Menor: No se evidenciaron los registros de educacion y
experiencia del Disefiador; una causa fue el no cumplir con lo establecido en la
“Caracterizacion del Proceso de Recurso Humano (CO-SGC-018)", lo cual
indica en el numeral 4, sobre la solicitud de la hoja de vida de todo individuo al
atender una de las solicitudes de personal antes de ingresar a la empresa o de
realizarse la entrevista, se solicito al disefiador los soportes de los registros de
educaciéon y experiencia exigidos para desempefar el cargo, los cuales se
adjuntardn a su hoja de vida y se verificara su desempefio por medio del
formato “Registro de Evaluacion del Desempeiio Laboral (F-ADM-002). Se
realizo una nueva revision de las hojas de vida de todos los empleados
directos e indirectos de la empresa, para detectar posible documentacién de
soporte faltante y de inmediato se solicito para adjuntarla y actualizarlas.

5. No Conformidad Menor: No se evidencio la validacién de los disefios para las
referencias 0246 y 0254, la causa fue debido a que no se cumplié con lo
establecido en la “Caracterizacion del Proceso de Disefio (CO-SGC-016)", lo
cual indica en el numeral 5, sobre la evaluacion final del disefio, sometiendo los
patrones a pruebas de funcionalidad y desempefio calzando el producto con un
individuo elegido por la gerencia. Se les aplico la respectiva validaciéon a las
referencias 0246 y 0254 quedando registrado en los formatos “Evaluacion,
aprobacion y validacion de disefios de calzado (F-SGC-036)" en que se
establecido un seguimiento por parte de la gerencia a los mismos, de forma
periddica, para controlar que su diligenciamiento se realice de manera correcta.
Se establecié una revision periodica de los documentos que hacen parte del
S.G.C. para mantener un control de la correcta utilizacion por parte de los
responsables de los mismos. Se realizo la primera revision general de

documentos.

6. Observacion y Oportunidad de Mejora: El listado de proveedores (CO-ADM-
004), deberia contener todos los proveedores, tanto de bienes como de

servicios; se establecié la creacién de dos listados de proveedores, uno de
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bienes identificado como “Listado de proveedores (CO-ADM-004)" y otro como
“Listado de Servicios Subcontratados (CO-ADM-002)”, por cuestion de
organizacién en la ilustracién de los proveedores sin prever la complejidad que
causa al momento de consultar los proveedores. Se reformo el listado y se le
incluyo a todos los proveedores tanto de bienes, como los de servicios en uno
sélo, con el nombre de “Listado de Proveedores de Bienes y Servicios (CO-
ADM-004)". Se realizo una nueva revision a los listados existentes en el S.G.C.
para consolidar la informacién necesaria por tipo de proceso o area, donde
fueron revisados y organizados los listados de: maquinaria, de materias primas
e insumos, de servicios subcontratados, de equipos, maquinaria Yy
herramientas, de proveedores, de clientes nacionales e internacionales, de
distribucion y divulgacion de documentos, maestro de documentos externos,
maestro de documentos internos del SGC y el de registros de calidad, los

cuales fueron actualizados.

Observacion y Oportunidad de Mejora: Se deberia aclarar el cargo que asume
las funciones de coordinador de Calidad y su formacion requerida; se definiran
en el manual de funciones el cargo del Coordinador de Calidad, sus
responsabilidades, funciones principales y el perfil del cargo, se actualizo el
cargo del gerente en cuanto a las responsabilidades con el Sistema de Gestion
de Calidad. Se realizo una nueva revision a las descripciones de los cargos del
personal responsable de llevar a cabo el desarrollo del Sistema de Gestidén de
Calidad, con el fin de verificar la asignacién correcta de las responsabilidades y
funciones de cada uno, igualmente se redefinié el perfil exigido para cada uno,

guedando registrado en el Manual de funciones de la empresa.

Observacion y Oportunidad de Mejora: No se menciona en ningun documento
la periodicidad de realizar la Evaluacion del Desempefio de Personal, la cual es
efectuada mensualmente y por areas, las causas encontradas; se redefinio la
periodicidad para realizar la evaluacion del desempefio del personal, quedando

establecido trimestralmente y fue incluido en la “Caracterizacion de Proceso
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Gestidn del Recurso Humano CO-SGC-018", como actividad de este proceso.
Quedo establecida la realizacion de una Evaluacién al Desempefio a todo el
personal de la planta operativa en un mismo periodo y al &rea administrativa en
otro periodo diferente con el fin de desarrollar el proceso de evaluacion de
manera precisa y con el tiempo necesario para obtener una informacion clara y

precisa para su respectivo analisis.

9. Observacion y Oportunidad de Mejora: Se deberia aclarar el concepto de copia
controlada para los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad; la causa
fue que no entendié bien el concepto, y se tenia como copia controlada todo
documento del Sistema de Gestion de la Calidad que sea entregado ya sea a
un cliente interno o externo de la empresa, lo cual causo la confusién del
concepto. Se redefinid el concepto de copia controlado, consignado en el
Proceso de Control de Documentos. Se revisaron y se actualizaron los
documentos tales como: Procedimiento para el control de documentos NP-
SGC-001, Procedimiento para el control de registros NP-SGC-002 y demas

documentos afectados por los cambios.

10.Observacion y Oportunidad de Mejora: Se deberia aclarar la frecuencia de
Evaluacion de la Organizacion; la causa fue la falta de una definicién clara en
el documento “Caracterizacion de Proceso Comercial” CO-SGC-020, sobre la
periodicidad de realizarse el registro de estas evaluaciones, quedaron
establecidas para realizarse cada vez que se envien los productos a los
clientes y esa informacion se analizara trimestralmente, con la Gerencia y el
Comité de Calidad.

11.Observacion y Oportunidad de Mejora: Se deberia registrar los resultados de la
prueba realizada a los aspirantes a cargos operativos; en el “Formato de
Solicitud de Personal” F-ADM-008, se asigno6 una casilla en blanco, soélo para
los resultados de la entrevista, mas no, para los resultados de las pruebas, por

tal motivo, se agrego dentro de la casilla de resultados de la entrevista, los
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resultados de la prueba, quedando asi “Resultados de la Entrevista / Prueba”,

si es el caso.

La Empresa Calzado Alexander recibié la Certificacion ISO 9001:2000 en el
Disefio, Fabricacion y Comercializacion de Calzado Infantil y Juvenil, otorgado por
SGS bajo el certificado CO05/980, valido desde el 03/06/05 hasta el 02/06/05. (Ver

Anexo N° 2)
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CONCLUSIONES PERSONALES

¢ El cambio cultural que se dio en la organizacion, rompié con todos los
paradigmas y tabues sembrados en este gremio, el manejo de conceptos
relacionados con la calidad, se reflejé en sus actividades, en cada puesto de

trabajo y finalmente en el producto.

¢ La oportunidad de ofrecer los conocimientos adquiridos en la Universidad a
Empresas como estas, que nos abren sus puertas, nos ayuda a desarrollar
habilidades en la creacion y aplicacion de estrategias que ayuden a mejorar

sus actividades.

¢ La aplicacion de herramientas como: distribucion de planta, métodos y tiempos,
costos, psicologia industrial, seguridad industrial, estadistica, control de calidad
y otras mas que hacen parte de nuestra formacién como profesionales, nos
ayudan a adaptar de manera rapida procesos y actividades encaminadas a
logro de los objetivos establecidos en el proyecto, la combinacién de ellos se
evidencia a través de la satisfaccion de todo el personal de la empresa,
quienes en su mayoria “son un grupo de personas ajenas a la sociedad, con
costumbres y dialectos diferentes, dentro de una misma comunidad”, quienes
finalmente aceptan el cambio y se adaptan a una nueva cultura, “la cultura de

hacer las cosas bien desde el principio”.

En cuanto a la teoria, nuestra profesion de Ingenieria Industrial y lo aplicado en

esta practica:

¢ EIl aporte que da nuestra formacion en la implementacién de un Sistema de
Gestion de localidad o de programas similares de mejoramiento en las

empresas, es muy notable, ya que se requiere generar estrategias durante el

141



desarrollo de implementacion, que faciliten y a su vez aporten valor agregado
a toda la organizacion, creando nuevas formas de direccionamiento,
herramientas para el control, incremento en la productividad y dejando un
ambiente organizacional comprometido con la mejora continua de todos sus

procesos.

Se evidencia el alcance de la Ingenieria Industrial, al ponernos en prueba al
afrontar la creacion de disefios de Sistemas de Gestion y a su implementacion
en todos los campos conocidos de la industria, dejando claro los conceptos
basicos de cada sector y adaptando los nuevos, en el desarrollo de proyectos

0 programas encaminados a la mejora.

La Universidad Industrial de Santander y en especial la Escuela de Estudios
Industriales y Empresariales con toda la planta de Docentes nos han
ensefiado, a no solo aplicar nuestros conocimientos tal como se establecieron,
sino a generar ideas nuevas que aporten conceptos innovadores en todos los
campos posibles, inculcAndonos el compromiso en todo lo que realizamos en
el campo profesional y personal, y ante todo como lideres generadores de

desarrollo para la region.
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CONCLUSIONES GENERALES

Se establecidé un direccionamiento hacia un camino de excelencia, encadenado

a sus principios organizacionales, el cual los lleve a una continua travesia.

Se disefio y estableci6 un Sistema de Gestion de Calidad, logrando el
compromiso total de la Alta Direccion y de todo el personal de la organizacion,
objetivo alcanzado, gracias a la aplicacion de una correcta metodologia, a la
eleccion y capacitacion de lideres dentro de la misma, quienes fueron gestores

multiplicadores.

Se vinculé a todo el personal de Calzado Alexander en el desarrollo del
Sistema de Gestién de la Calidad, por medio de un Plan de Capacitaciones
programado para la Implementacion del mismo y la creacion de una cultura de

la calidad, en todas las actividades desarrolladas.

Se identificaron y establecieron los requerimientos en cuanto a conocimiento y
preparacion del personal para adecuar el funcionamiento y mantenimiento del

Sistema de Gestion de Calidad de Calzado Alexander.

Se elaboré la documentacion requerida para garantizar que los propositos
establecidos sean coherentes con las acciones realizadas y que se estan
desarrollando los procesos apropiados para cumplir con los requisitos de los
clientes y los reglamentarios aplicables, estableciendo el Manual de Calidad,
los Procedimientos y los registros de la informacion que sea necesaria para
suministrar evidencia del cumplimiento de los requisitos y del desarrollo eficaz

del Sistema de Gestion de Calidad en Calzado Alexander.
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Se estructuraron y mejoraron los procesos administrativos y operativos de
Calzado Alexander, bajo el proceso conjunto de Implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad.

La capacitacion sobre la Norma ISO 9000 es fundamental en un proceso de
Implementacion de un S.G.C. Se capacito al personal que estaba directamente
relacionado con la calidad del producto logrando divulgar y afianzar el
conocimiento, la comprension y aplicacion de los criterios y elementos a tener
en cuenta en el desarrollo del sistema de gestion de calidad y promover la
adopcion de la calidad como un habito personal, un elemento de competitividad

y una filosofia empresarial.

Los beneficios de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2000, son
perdurables ya que establecen mecanismos para asegurar un proceso de
disefio que supera las expectativas establecidas, control en sus procesos y
evaluar el desempefio para asi mejorar continuamente en todo la organizacion,
contribuyendo al logro de sus objetivos organizacionales, al incremento de la
satisfaccion de sus clientes y al desarrollo de ventajas competitivas que le

permitan acceder y posicionarse en los mercados nacionales e internacionales.

Se implementé el Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la
Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2000, para asegurar que las
actividades desarrolladas en la empresa estan funcionando de manera eficaz y

controlada.

Se desarrollé la Auditoria Interna en la empresa, segun los procedimientos
establecidos, para obtener evidencias objetivas de que se cumplié con los
requisitos existentes, evaluar la efectividad de la organizacion y asegurar la
toma de acciones de mejora como respuesta a los resultados de esta.
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¢ Se desarrollaron mecanismos de seguimiento y medicion en los procesos de

Calzado Alexander, necesarios para monitorear el mejoramiento continuo.

¢ Se realizaron los ajustes, cambios y/o mejoras necesarias al SGC como
resultado de las auditorias internas, revisiones por la direccion y algunos
aspectos detectados por el grupo lider de la organizacion para la Auditoria de

Certificacion.
¢ Se dio acompafiamiento a la Auditoria Externa hasta obtener la Certificacion, la

cual consistid, en evaluar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad de
Calzado Alexander con la norma NTC ISO 9001:2000.
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OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Para mantener el Sistema de Gestién de Calidad, se requiere el compromiso
de toda la organizacion en cuanto a seguir gestionando los recursos

necesarios para su debido funcionamiento.

Mantener las reuniones mensuales con todo el personal, ya que esto genera
compromiso de todos, sintiendo la necesidad de ser participes en el
crecimiento de la organizacion e incentivar el logro de las metas propuestas

por la Empresa.

La empresa debera continuar con una sensibilizacion y capacitacion
permanente en los fundamentos de la norma ISO 9000, el mantenimiento y
mejora del sistema y en la formacion de las competencias técnicas y humanas
de sus empleados para cumplir con el perfil establecido en los diferentes

cargos que requiere la organizacion.

El Comité de Calidad inicia una etapa larga y delicada, en la que el Sistema no
se debe descuidar, asi como el control y seguimiento de los procesos y del
producto; debe continuarse permanentemente con un enfoque hacia la mejora
continua y ver en el sistema una herramienta para lograr la excelencia

corporativa, mas alla de la Certificacion Obtenida.

Realizar con mas frecuencia una evaluacion y seguimiento permanente a los
procesos implementados o mejorados, para verificar que éstos se efectien
correctamente o, en caso contrario, para analizar cuales son sus fallas, de tal
forma que se puedan realizar los ajustes necesarios y asi garantizar el

mejoramiento continuo de los mismos.
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1 BREVE RESENA HISTORICA DE CALZADO ALEXANDER

El propietario de la empresa, el sefior Jaime Quifidnez inicié su actividad comercial
en la ciudad de Bucaramanga hace aproximadamente unos 20 afios, con dos
maquinas que adquirid después de trabajar como operario en talleres de calzado
desde los 13 afios de edad.

Pese a su experiencia en el sector del calzado, el sefior Jaime Quifibnez tuvo que
afrontar la quiebra de su empresa, principalmente por dos razones: primero, las
maquinas que tenia fabricaban zapatos pasados de moda que no se vendian, y
segundo, le vendia a un solo cliente quien inesperadamente desaparecio
dejandolo sin dinero y con deudas.

En 1984 registro la ensefia y el nombre comercial de calzado Alexander en la
ciudad de Bogota, regres6 a Bucaramanga, y después de cancelar sus deudas
empezO a trabajar nuevamente en su empresa pero ahora en asocio con un
cuflado. Sin embargo, esta sociedad no prospero pues a los 6 afios de formarse,
ya adeudaba grandes cantidades de dinero, lo que conllevo a tomar la decision de
liquidarla, quedando el socio de Jaime con todas las posiciones.

Ante tal situacion el sefior Jaime con su deseo de salir adelante decide constituir
nuevamente su empresa partiendo de cero, y es asi, como se encuentra
trabajando solo en su empresa desde 1996. Su empresa ha venido creciendo
gradualmente y de igual forma se ha fortalecido en el mercado internacional con
excelentes resultados en ventas.

2 DESCRIPCION DE CALZADO ALEXANDER

Una pegquefia empresa manufacturera especializada en el disefio, fabricacion y
comercializacion de calzado infantil y juvenil, en lineas colegial, elegante, sport,
sandalias y para bebe, hechos en un 80 % en cuero, los productos en su mayoria
es elaborado a mano, la tecnologia es escasa. Se trabaja bajo controles de
inspeccion en el producto realizados por cada operario demostrando el
compromiso adquirido con su labor y la empresa. La empresa ha llevado durante
varios afios procesos de mejoramiento en diferentes aspectos internos y externos,
como la participacion en eventos con organizaciones especializadas en el campo
de las exportaciones, la manufactura y otros aspectos que ayudad a fortalecer una
empresa.
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2.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La organizacion establecié el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la
siguiente manera:

“Disefio, fabricacion y comercializacion de calzado infantil y juvenil”
2.2 GENERALIDADES DE CALZADO ALEXANDER

2.2.1 Aspecto Legal

NOMBRE COMERCIAL : CALZADO ALEXANDER
REPRESENTANTE LEGAL : Jaime Quifdnez Silva

NIT : 13836556-9

DIRECCION : Cra. 9no. 30-115
TELEFONOS : 6424261 - 6702781 - 6425135
FAX : 6426264

PAGINA Web - www.calzadoalexander.com.co
E-MAIL : calzadoalexander@mipyme.com
CELULAR : 310 8081624

No DE MATRICULA MERCANTIL : 05-048434-01 del 20/02/1995
TIPO DE SOCIEDAD . personal natural

REGIMEN DE IMPUESTO SOBRE VENTAS : Comun

2.2.2 Objetivos de Calzado Alexander

e Mantener precios competitivos basados en la planificacién de los materiales a
utilizar en produccion.

e Desarrollar nuevos estilos de productos partiendo en una mayor innovacion en
acorde a las necesidades y gustos del cliente.

e Mantener informacién actualizada del comportamiento y gustos del mercado y
recopilar de igual manera las sugerencias de nuestros clientes.

e Controlar la compra de materia prima inspeccionando el material con técnicas
adecuadas para su seleccion.

o Establecer y mantener vinculos de compromiso y cumplimiento con los
proveedores.

e Los productos deben estar preparados para su entrega con de anterioridad a la
fecha de envio.

e Mantener técnicas de control que verifigue las cantidades de entrega de
manera eficaz y exacta.

e Utilizar los procesos de analisis de perfil de cargos para la escogencia de
personal.

e Capacitar al personal con los cursos ofrecidos por el SENA vy otras entidades
inscritas.

e Planear con anterioridad la produccion controlando las cantidades a producir,
la materia prima necesaria y el tiempo de elaboracion.
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2.2.3 Misién

CALZADO ALEXANDER es una empresa manufacturera dedicada al disefio y
confort del calzado infantil en cuero, con procesos certificados y excelentes
materiales, brindando moda y comodidad a los pies de la poblacién infantil, con un
equipo humano de gran experiencia en el sector, comprometido con el
mejoramiento continuo de sus procesos para asi posesionar la marca y el
producto en el mercado nacional e internacional.

2.2.4 \Visiébn

CALZADO ALEXANDER sera en el 2006 la empresa con mayor reconocimiento
en Santander por demostrar los mejores indicadores en productividad, y lider en el
mercado de calzado infantil nacional e internacional por su calidad y precio,
superando las expectativas de nuestros clientes con un desarrollo continuo en
nuestras lineas.

2.3 ORGANIGRAMA

GERENTE

AREA CONTABLE

DPTO DE COMPRAS Y
DPTO COMERCIAL - DPTO DE CALIDAD
PRODUCCION
COORDINADOR DE COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR DE
DISENO Y CORTE DE GUARNICION DE MONTADA DE ENSUELADA TERMINADO Y EMPAQUE
] ] I ]

1. DISENADOR 4. ARMADOR 7. ENSUELADOR 20 Iéll{\/IAFTII_/:?\l'OI'ﬁ_LADOR

2. CORTADOR 5. COSTURERO 6. MONTADOR 8. PREFABRICADOR 11' TERMINADOR

3. DESBASTADOR 5.1. LUJOS DE SUELAS 12 EMPACADOR

2.3.1 Personal de la empresa.

2.3.1.1 Nivel de estudios: la secretaria y la auxiliar contable tienen estudios
tecnolégicos y los operarios en su mayoria no tienen estudios de
secundaria, solo conocimientos bésicos de lectura y escritura. El
promedio de edad de los empleados esta entre los 24 y 37 afos.

Se considera que la rotacion de personal es baja, lo que permite que los
trabajadores tengan un gran sentido de pertenencia hacia la empresa.
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2.3.1.2

Con motivacion personal la gerencia entrega bonificaciones a las
personas que tengan un buen desempefio y compromiso con la empresa.

Adicionalmente se realizan reuniones sociales en fechas importantes y
se dan obsequios al mejor trabajador de cada una de las secciones.

Algunos de los empleados tienen un contrato a término fijo inferior a un
afo, y la mayoria trabajan a destajo. La empresa actualmente labora con
un promedio de 47 empleados al afio.

La mayoria de los empleados vinculados a la empresa son
recomendados por otras empresas, aunque pasan por el proceso de
seleccion establecido por la organizacién, en los cuales se destacan los
siguientes criterios de seleccion para el personal como la experiencia,
habilidades y la personalidad del mismo. Por su parte, la experiencia se
considera un factor importante, en este medio ya que las capacitaciones
ofrecidas por algunas entidades no eran tomadas por las empresas, por
tal motivo la empresa cuenta con un programa de capacitacion
desarrollado por ella misma y basada en entidades del departamento y
del gobierno como son el SENA, ACICAN, CAMARA DE COMERCIO y
otras mas; también procura contratar personas que hayan pertenecidos a
empresas de calzado reconocidas, que puedan aportarle valor agregado
al proceso de produccion.

Funciones y Responsabilidades del Personal: Todo el personal
cuenta con funciones y responsabilidades definidas en el “Manual de
Funciones” en el cual se describe sus funciones principales y
secundarias de cada cargo, el perfil al cual debe ajustarse al momento de
solicitar un personal nuevo en la empresa.

3 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El Sistema de Gestion de la Calidad descrito en el presente Manual de Calidad,
aplica para los Procesos Administrativos y Operativos de la empresa Calzado
Alexander, basada en el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma
Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2000.

Para un buen entendimiento del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
Calzado Alexander, se representan cada uno de los elementos principales en un
diagrama denominado “Organigrama de la Calidad”

3.1 EXCLUSIONES

Los siguientes numerales de la norma no aplican y su justificacion se detalla en los
capitulos correspondientes de este manual:
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7.5.2 Validacion de los proceso de la produccién y de la prestacion del servicio.
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

El disefio del Sistema de Gestidén de la Calidad de Calzado Alexander Basado en
Procesos, evidencia nuestro compromiso con la calidad de nuestros procesos y
productos, acompafiado del mejoramiento continuo de nuestros procesos.

Calzado Alexander con ayuda de un grupo directivo comprometido con la empresa
ha recopilado la informacién referente al establecimiento, documentacion,
implementacion mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestién de la
Calidad (S.G.C.) en este Manual, revelando en él nuestro compromiso con el
mismo, el cumplimiento continuo, todo esto con un Unico fin “la satisfaccién
permanente de nuestros clientes (internos y externos)”.

Los procesos denominados en la norma NTC - ISO 9001:2000 como
Responsabilidad por la Direccién se encuentran agrupados en un macro proceso
denominado Procesos de Gestion de la Direccion en los que se encuentran
Caracterizados la Gestién Gerencial, la Planificacion de la Produccién y el Proceso
Comercial, de igual manera los procesos Medicion, Analisis y Mejora han sido
agrupados en los procesos de Control de Documentos, Control de registros,
Acciones Correctivas y Preventivas, Control del Producto No-conforme vy
Auditorias Internas los cuales se ilustra en el “Mapa de Procesos (CO-SGC-000)".

Los procesos definidos para el Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) de
Calzado Alexander son aprobados por la Gerencia y se representan como
complemento en diagramas, los cuales estan conformados principalmente por un
encabezado (logo, nombre del proceso y cédigo) y una estructura sencilla de facil
entendimiento.

Los diagramas de procesos definidos por cada area de la Empresa son:

Diagrama de proceso de Compras CO-sGC-003 (Area de Almacén)

Diagrama de proceso General de Fabricacion cO-sGc-024 (Area de Produccion)
Diagrama de flujo de las lineas produccion  co-sGc-015 (Area de Produccién)
Diagrama de proceso de Disefio. C0O-SGC-030 (Area de Produccion)

Estrategias: Son algunas de ellas:

v' Contratar un vendedor vinculado directamente a la empresa que realice
actividades de campo y oficina.
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v' La empresa cuenta con estrategias publicitarias en las que promociona sus
productos por Internet en su propia pagina WEB, catalogos de alta calidad en
impresion y materiales y en participacion en ferias.

v' Alianzas estratégicas con otras empresas similares y haciendo parte de los
planes exportadores de entidades como proexport y la camara de comercio.

v Por otro lado, la empresa ha participado en las ediciones periddicas de algunas
revistas especializadas del sector cuero.

Politicas Generales: Ofrecer a sus clientes del mercado nacional e internacional
los mejores productos a un precio competitivo, en el lugar preciso, justo a tiempo y
logrando satisfacer sus necesidades. Para responder a esta politica, CALZADO
ALEXANDER trabaja con base en los siguientes lineamientos:

v" Proveer a sus clientes el producto con las mejores condiciones de calidad y a
un precio competitivo.

v' Fomentar permanentemente entre sus vendedores y sus clientes, un espiritu
de compromiso y responsabilidad, en el despacho de pedidos y en el
correspondiente servicio posventa, que garanticen una reciprocidad por parte
del cliente en los pagos de la mercancia.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades

La “Estructura Documental del Sistema de Gestion de la Calidad (CO-SGC-025)"
de Calzado Alexander, se encuentra dividida en cinco (5) niveles representados en
forma de pirdmide, donde se puede observar de acuerdo con el nivel, la jerarquia
que tiene cada documento para el Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.).

El presente Manual de Calidad contiene la Politica, Objetivos de Calidad y
referencia de los procedimientos requeridos por la norma NTC — ISO 9001:2000
gue Calzado Alexander utiliza para orientar las actividades que dan cumplimientos
a cada uno de los requisitos de la misma, asi como las exigencias de nuestros
usuarios, las legales y reglamentarias.

En la “Caracterizacion de proceso de Administracion de la Calidad (CO-SGC-004)"
se detalla el procedimiento de la organizacion para controlar la documentacion
existente en el Sistema de Gestién de la Calidad.

Todos los documentos del Sistema de Gestion son elaborados de acuerdo a lo
establecido en el “Procedimiento para la Elaboracion de Documentos (NP-SGC-
000)", el cual aplica para toda la documentacion del sistema de gestion de calidad.

Los procedimientos Requeridos por la Norma NTC - ISO 9001:2000 y los
procedimientos de la empresa Calzado Alexander, contienen los registros que el
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Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) genera y que evidencian el buen
funcionamiento del mismo.

4.2.2 Manual de Calidad

La estructura del presente Manual de Calidad se encuentran divididas en nueve
(9) capitulos, los tres (3) primeros son introductorias. Del capitulo cuatro (4) al
ocho (8) se describe la manera como se cumplen los requisitos de la norma NTC-
ISO 9001:2000, conservando la misma numeracion de ésta y el capitulo nueve (9)
contiene los anexos aqui referenciados.

Para la revision, elaboracion, modificacion y divulgacion del Manual de Calidad de
Calzado Alexander se aplica el Procedimiento para la Elaboracion de
Documentos (NP-SGC-000) y Procedimiento de Control de Documentos (NP-
SGC-001).

4.2.3 Control de Documentos

Los procedimientos requeridos por la norma NTC-ISO 9001:2000 son emitidos a
través del representante de Calzado Alexander para el Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) y los procedimientos son emitidos a través de los Jefes de cada
area, de acuerdo con el Procedimiento de Control de Documentos (NP-SGC-001)
y a solicitud de cualquier cliente interno o externo que haya detectado la
necesidad de un cambio o de un nuevo procedimiento.

Los documentos que hacen parte del Sistema de Gestion de la Calidad (S. G. C.)
incluyendo los de origen externo, son revisados periddicamente por la Gerencia y
su actualizacion tiene que ser concertada con él junto con el Comité de Calidad
elegido, esto conforme al Procedimiento de Control de Documentos (NP-SGC-
001).

Para la revision, elaboracién, modificacion y divulgacion de un documento de
referencia como parte de la documentacion oficial del Sistema de Gestidon de la
Calidad (S.G.C.) de Calzado Alexander se debe seguir las actividades descritas en
el Procedimiento de Control de Documentos (NP-SGC-001).

Es responsabilidad del representante del Sistema de Gestion de la Calidad
(S.G.C.) designado para tal fin, asegurar que el Listado Maestro de Documentos
Internos del SGC (F-SGC-007), se mantenga actualizado. Este listado al igual que
todos los documentos del S.G.C. se encuentra almacenados en los archivadores
ubicados el las diferentes areas de la empresa para que el personal autorizado
pueda verificar la vigencia de los mismos y asi evitar el uso de los procedimientos
obsoletos, de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de Control de
Documentos (NP-SGC-001).
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4.2.4 Control de los Registros

El sistema de Gestidon de la Calidad (S.G.C.) de Calzado Alexander cuenta con el
Procedimiento de Control de Registros (NP-SGC-002), que define los parametros
necesarios para el almacenamiento, acceso, conservacion, proteccion vy
disposicion de los mismos.

Todos los registros generados de la aplicacion de procedimientos para el Sistema
de Gestion de la Calidad (S.G.C.), se deben controlar como los indica este
procedimiento.

Todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) deben ser
legibles y almacenados de tal forma que se puedan conservar y consultar con
facilidad.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Gerente esta comprometido en forma permanente con el Sistema de Gestion de
la Calidad (S. G. C.), ya que esta convencido de los beneficios de éste. Por eso,
lidera visiblemente el proceso y posibilita la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementaciéon del mismo, el cual se puede apreciar en la
“Caracterizacion de Proceso Gestion de la Gerencia (CO-SGC-012)".

El Sistema de Gestion de la Calidad (S. G. C.) cuenta con una Politica y Objetivos
de calidad disefiados por el Gerente y el Comité de Calidad; esto con el fin de que
el compromiso con el S.G.C. no sea solo del Gerente sino por el contrario, de cada
uno de sus integrantes.

El compromiso del Gerente se evidencia principalmente en:

La divulgacion de la Politica y Objetivos de Calidad.

Las revisiones periddicas del Sistema de Gestion de la Calidad (S. G. C.).

El cumplimiento de las leyes que a la Empresa le competen.

El mejoramiento continto de los procesos.

La disponibilidad de recursos con el fin de que el S.G.C. implementado pueda
satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.

La aprobacion y divulgacion de los procedimientos requeridos por la norma
NTC-ISO 9001:2000.

ANANENENEN

(\

El Gerente asegura de comunicar la importancia de satisfacer los requisitos del
cliente, los legales y reglamentarios a través de los medios expuestos en el
(numeral 5.5.3) del presente Manual de Calidad y por medio del Procedimiento de
Control de Documentos (NP-SGC-001), el cual establece la manera para controlar
y actualizar los documentos de origen externo que la aplican al S.G.C.
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5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Calzado Alexander debe asegurar el cumplimiento de los requisitos exigidos por el
cliente interno y externo, y con base en éstos trazar politicas orientadas a la
satisfaccion de las necesidades del mismo.

La Gerencia identifica los aspectos que afectan al producto, siendo
responsabilidad del Gerente y de miembros a cargo de la administracion, tomar
acciones eficaces contundentes al mejoramiento de los procesos, acorde con la
normatividad que rige a la empresa Calzado Alexander.

La Gerencia a través del comité administrativo identifica y determina las
necesidades generales de la Empresa respecto al producto y servicio ofrecidos.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

El Gerente y el Comité Administrativo de la empresa Calzado Alexander, plantean
el compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad a través de la siguiente
Politica de Calidad, la cual declara el propésito de la direccion y asegura el
cumplimiento de los requisitos del cliente y el mejoramiento continuo de sus
procesos.

Politica de Calidad de la empresa Calzado Alexander:

“Elaborar calzado de la linea infantil con calidad en los materiales y acabados
gue superen las expectativas del cliente donde, cuando y como lo requiera, a
precios competitivos soportados en una adecuada planificacion de los
procesos e inventarios con un personal idéneo y comprometido con el
mejoramiento continuo”.

La politica de calidad se debe revisar minimo una vez por afio 0 antes cada vez
que en el comité de calidad lo considere necesario, ya sea por iniciativa de alguno
de los miembros administrativos o por el mismo Gerente.

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de Calidad

v' Mantener precios competitivos basados en la planificacion de los materiales a
utilizar en produccién.

v' Mantener los inventarios de Materia prima y producto terminado en minimo
necesario para garantizar la entrega a tiempo de los productos.

v' Desarrollar nuevos estilos de productos partiendo en una mayor innovacion en
acorde a las necesidades y gustos del cliente.

v' Seleccionar un personal idéneo y comprometido en el sostenimiento y
mejoramiento de nuestra organizacion y sus funciones, desarrollar acciones de
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induccién, capacitacion y especializacion necesarias para garantizar la buena
calidad del producto.

v' Establecer y mantener vinculos de compromiso y cumplimiento con los
proveedores.

v/ Satisfaccién del cliente a través de las entregas oportunas con las cantidades y
caracteristicas requeridas.

v" Mejorar continuamente nuestros procesos.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Se ha definido como estrategia de planificaciéon del SGC la documentacion de los
procedimientos criticos para la realizacion del producto que permitan identificar los
responsables, las actividades a realizar y los registros a elaborar, todo con el fin
de facilitar la induccion, capacitacion y especializacién del personal en sus puestos
de trabajo y mantener con ello la integridad del SGC cuando se presenten
cambios 0 movimientos de personal.

El contenido de este Manual, los procedimientos requeridos por la norma NTC-ISO
9000:2000, los procedimientos de la Direccion y registros que genera el Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) hacen parte de la planificaciéon del SGC y su
control y actualizacion se realiza segun lo establecido en el (numeral 4.2.3) del
presente manual.

La revision periddica del Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) por parte de la
gerencia, tal como se explica en el (numeral 5.6) del presente Manual y las
Auditorias internas de Calidad del (numeral 8.2.2), son insumos fundamentales
para la planificacion de los cambios en éste.

El Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) de Calzado Alexander esta sujeto a
futuras modificaciones debido principalmente a:

o Posibles cambios en la norma NTC-ISO 9000:2000.

e Cambio relacionados con las exigencias del mercado o politicas directas que la
Gerencia vea necesarias.

e Posible ampliacion de productos, servicios o procesos o modificacion de los
existentes.

e La incorporacion de nuevas tecnologias que puedan tener impacto en el
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

La gerencia controla los cambios que se le realicen al S.G.C. segun lo establece
en la “Caracterizacion de Proceso Gestion de la Gerencia CO-SGC-012", en el
gue encontramos que existen métodos apropiados para asegurar que se mantiene
la integridad del sistema de calidad cuando se planifican e implementan cambios.
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5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

En este capitulo se establece y documenta la responsabilidad, la autoridad del
personal a cargo de la direccion de la empresa que necesitan la libertad y la
autoridad organizacional para planear, conducir, aplicar y verificar las actividades
gue afectan la calidad del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) .

La Gerencia es el principal miembro de la estructura organizacional la cual se
encarga de dirigir y coordinar las demas areas de la empresa como se muestra en
el “Organigrama de Calzado Alexander (CO-SGC-005)".

De la misma manera se tiene conformado la estructura del Organigrama de la
Calidad (CO-SGC-026), (Comité de Calidad), en el que describen las diferentes
interrelaciones que genera el Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) entre las
personas que tienen responsabilidad y autoridad en el Sistema.

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

Dentro de la estructura organizacional de la empresa Calzado Alexander, son
responsabilidades del Gerente y del Coordinador de Calidad (Representante de la
Gerencia), el desarrollo y preparacion del personal para el S.G.C., dichas
responsabilidades estan descritas en la “Matriz de Responsabilidades (CO-SGC-
026)".

5.5.2 Representante de la Direccion

El Gerente ha designado como representante para el Sistema de Gestion de la
Calidad al Coordinador de Calidad quien cumpliendo las responsabilidades
mencionadas en el (humeral 5.5.1) de éste Manual de Calidad y que para efectos
propios de las actividades del SGC tiene dependencia directa del Gerente.

5.5.3 Comunicacién Interna
Los medios de comunicacién mas utilizados por la empresa son:

Las reuniones de trabajo y los comités de Calidad, las reuniones mensuales con
todo el personal, la cartelera ubicada en la entrada de la planta, ademas de cartas,
memorandos, comunicados y circulares generadas por la Gerencia o Jefes de
Area. Cada comunicado generado al personal queda registrado y archivado copia
para dar seguimiento y verificacion de la constante comunicacion.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

Se ha documentado el proceso de revision del SGC en la Caracterizacion del
Proceso Gestion Gerencial (CO-SGC-012), para revisar el SGC en periodos
anuales, con el fin de asegurar su adecuacion y eficacia permanentes para cumplir
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los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000, la politica y sus objetivos de
calidad y satisfacer las necesidades de los usuarios.

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

El proceso de Gestion de Recursos se relaciona con el Macroproceso de Soporte
y Apoyo, en el que se integran los subprocesos de Recurso Humano y la
Administracion de la Calidad siendo estos supeditados a la reglamentacion y
politicas de la empresa, que para tal fin, se definan por parte de la Gerencia.

La igual manera la gerencia garantiza los recursos necesarios para el
sostenimiento de las actividades basicas asociados a los procesos de Recurso
Humano, Seleccion, Contratacion e Induccion y Provisibn de Recursos,
fundamentales para mantener el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), descrito
en la “Caracterizacion de Proceso de Planificaciéon de la Produccion (CO-SGC-
028)” y la “Caracterizacion de Proceso Gestion del Recurso Humano (CO-SGC-
018)” el cual hace parte de la Gestion de los Recursos.

6.2 RECURSOS HUMANOS O TALENTO HUMANO
6.2.1 Generalidades

La gerencia, su comité administrativo y Jefes de area identifican las necesidades
de entrenamiento y capacitacion o especializacion en el Recurso Humano, por
medio de analisis de las actividades de las diferentes areas; todo se encuentra
estipulado en la Caracterizacion de Proceso de Recurso Humano (CO-SGC-018).

6.2.2 Competencia, Toma de Concienciay Formacion

La Caracterizacion del Proceso de Recurso Humano (CO-SGC-018), contiene un
completo control de todas las actividades asociadas al mantenimiento y suministro
del Recurso Humano, donde podemos encontrar “Registros de Evaluacion del
Desempefio Laboral (F-ADM-002)”, los diferentes indicadores de productividad y
un Plan de capacitaciones de personal (CO-SGC-019), en que la gerencia
programa los cursos y capacitaciones necesarios para la formacion del personal y
los cuales son ofrecidos por los diferentes estamentos gubernamentales y
privados asociados, que brindan estos servicios a las Pymes.

En base al Manual de Funciones se identifican los perfiles en los que se describe
la educacion y experiencia que deben tener el personal para desempefiarse en un
puesto de trabajo determinado, igualmente se toma en cuenta las habilidades que
se encuentran establecidas en la Descripcion de Cargos (F-ADM-010), del
Manual de Funciones.
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A través de las actividades de induccion, reuniones y comités, se les da a conocer
a los empleados la importancia del compromiso y sentido de pertenencia que cada
uno debe tener al desempefiar sus labores para lograr el buen funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

6.3 INFRAESTRUCTURA

La Planta Fisica de la empresa Calzado Alexander se encuentra ubicada en la
ciudad de Bucaramanga, Santander. La Gerencia y toda el area administrativa se
encuentra ubicada en la segunda planta de la parte inferior de la fabrica.

La empresa cuenta con una infraestructura fisica amplia, con la mayoria de los
procesos ubicados en un area de 300 m?, cada puesto de trabajo es dotado de la
infraestructura necesaria (Equipo de oficina, equipo de trabajo, papeleria,
iluminacion, herramientas, entre otros) para desarrollar plenamente todas las
actividades.

Dependiendo de las necesidades del puesto de trabajo se dota de equipos y
herramientas como computadoras, uniformes, muebles, implementos de
seguridad, entre otros.

Los equipos, maquinaria, herramientas de oficina y del area operativa llevan una
hoja de vida en la que se registran la fecha de adquirida, los mantenimientos,
ajustes, revisiones y demas cambios realizados, de igual manera se registran los
realizados a la infraestructura fisica de la planta.

Se cuenta con un listado de los equipos y maquinaria de toda la empresa de tal
manera que se pueda controlar y analizar la capacidad de la planta, a partir de las
listas se verifica la disposicion de los mismos para dar cumplimiento a los
requisitos exigidos por los clientes, Listado de Equipos, Maquinaria y Herramientas
(CO-ADM-003).

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Calzado Alexander proporciona a los integrantes de la empresa y a sus clientes un
ambiente de trabajo propicio, el cual permite que los procesos de fabricacion que
se lleven a cabo se realicen dando cumpliendo a los requisitos necesarios para
ello.

El area administrativa mantiene algunas condiciones de trabajo establecidas:

- La planta y areas operativas:
o0 Espacios amplios y sefalizados
o Corredores despejados
o Excelente iluminacién en cada puesto.
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Equipo de proteccion (guantes, mascarillas, gafas y tapa oidos).
Ventilacion suficiente con equipos eléctricos.

Sefalizacion en todas areas.

Facil acceso a todas las areas y para constante comunicacion.
Estanteria amplia de facil acceso manual.

Sillas y mesones con adecuadas caracteristicas ergonomicas.
Ruido bajo y controlado.

Zonas de descargue de desechos y basura.

O O0O0O0OO0OO0OO0OO0o0OOo

- Para oficina y area de reuniones:
o Poco ruido.
Ventilacién natural suficiente o aire acondicionado.
Adecuada iluminacion.
Espacio suficiente.
Facil acceso.
Muebles con adecuadas caracteristicas ergonémicas.
Sefializacién para usuarios.

O OO0 00O

- Sitios de bodega o almacenamiento:

Teléfono.

Espacio suficiente.

Adecuada iluminacion.

Estanteria con su respectiva sefializacion y/o marcacion.
Facil acceso y movilidad.

Ventilacion natural.

O OO0 00O

7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La empresa Calzado Alexander por Medio de la Gerencia y demas miembros
administrativos ha definido unos Objetivos de Calidad (Numeral 5.4.1 de este
Manual), y un Plan de Calidad por cada area y/o proceso, para alcanzar dichos
objetivos, como instrumento para planificar la realizacion del producto relacionado
en la “Caracterizacion de Proceso Planificacién de la produccion (CO-SGC-028)" y
en los que se establecen el Plan de Accion a tomar basado en los requisitos del
cliente.

El contenido de este Manual, los procedimientos documentados requeridos por la
norma NTC-1SO 9001:2000 y los procedimientos necesarios para la realizacion del
producto, dan cumplimiento a los requisitos que establece este numeral.
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Las actividades de verificacién y seguimiento para garantizar los resultados de los
procesos asi como los registros que proporcionan evidencia de la prestacion del
servicio se encuentran descritos en cada uno de los procedimientos de las areas,
los cuales se reverencian en el Listado Maestro de Documentos Internos del SGC
(F-SGC-007), para ello en cada paso de los procedimientos se identifica el
proceso al que corresponde. Adicional a esto se tiene un Plan de Calidad en cada
proceso de fabricacion y de recepcion de materiales, que resume las actividades y
caracteristicas criticas de cada uno, las cuales son controladas por mecanismos
establecidos por el S.G.C., a través de los descritos en el Procedimiento de
Tratamiento de Producto No Conforme (NP-SGC-004) y de algunos de los
indicadores de gestion planteados.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Cliente

La Gerencia de Calzado Alexander, identifica permanentemente los requisitos
relacionados con el producto, gracias a la comunicacion constante que establece
con el cliente, la reglamentacioén, politicas de la organizacion junto a la realizacion
de talleres programados por el Coordinador de Calidad para los integrantes del
Comité de Calidad y asi identificar o actualizar los requisitos del cliente, como se
muestra en la Caracterizacion de Proceso Gestion Gerencial CO-SGC-012.

Calzado Alexander es una empresa privada que actua legalmente bajo el tipo de
sociedad unipersonal y un régimen de impuesto sobre ventas comun, la cual
facilita el cumplimiento de los requisitos especificados por el cliente, ya que los
requisitos legales exigidos por el gobierno son minimos y algunos se adecuan
facilmente para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.

La empresa comunica oportunamente a los clientes cualquier cambio en las
politicas internas de la empresa o en la legislacion que afecten el disefio del
producto y el servicio que se presta.

7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

La Gerencia, junto al Comité Administrativo y de Calidad, evalGa en las reuniones
periodicas (Semanales) de Comité de Calidad, aquellos casos en los que los
requisitos del producto se vean afectados por modificacién de los existentes por el
cliente, por reglamentacion del gobierno o por cambios inesperados en los
insumos que se adquieren de nuestros proveedores, de acuerdo a esto se
establecen responsables y plazos para estudiar en detalle los nuevos requisitos
del servicio y la manera como se adaptaran a los procesos del Sistema de Gestidon
de la Calidad (SGC).
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Los temas, decisiones y responsabilidades acordadas en las reuniones de Comité
de Calidad se registran en los formatos Actas del comité de calidad (F-SGC-010) y
archivados por el Coordinador de Calidad.

Cuando se cambian los requisitos de los productos se garantiza la modificacion y
divulgacién de la documentacién pertinente, aplicando el Procedimiento de Control
de Documentos (NP-SGC-000).

Adicional a esto, se garantiza la divulgacion de los cambios en el producto a todas
las personas que se puedan ver afectadas, por intermedio de comunicados, en las
tarjetas de trabajo y circulares, quedando registrado en el Formato de Lista de
Distribucién y Divulgacion de Documentos (F-SGC-004).

7.2.3 Comunicacién con el Cliente

La Gerencia recibe las solicitudes, sugerencias, reclamos e inquietudes de sus
clientes internos y externos a través de diferentes medios de comunicacion como
son: El contacto directo con los mismos, por medio de reuniones previamente
planeadas, cartas, llamadas telefénicas, via fax, correo electronico, formatos de
quejas, reclamos y sugerencias (F-AMD-001), al Sistema de Gestién de la
Calidad.

Para facilidad de los clientes en cuanto comunicacion la empresa cuenta con su
pagina Web: www.calzadoalexander.com.co y E-mail:
calzadoalexanderl@hotmail.com.co, que ademas, por medio de ella describimos
los productos que ofrecemos de manera especifica con imagines y descripcion de
las caracteristicas y servicio.

7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1 Planificacién y Desarrollo

La empresa Calzado Alexander tiene dentro de sus Objetivos de Calidad
desarrollar nuevos estilos de productos por lo menos cuatro colecciones durante el
afio basandose de informacion recopilada por sugerencias de los clientes, las
tendencias del mercado.

La responsabilidad del desarrollo de los nuevos estilos esta en el Disefador y
modelista, gracias a la informacion recopilada se crean disefios los cuales se
revisan, verifican y validan como se describe en la Caracterizacion de Proceso
Disefio (CO-SGC-016), en el que se especifican las diferentes etapas para llegar a
la aprobacién de los estilos la cual esta bajo supervision de la Gerencia, quien es
el que finalmente analiza los costos y procesos relacionados con el producto.
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7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo

La informacion de los elementos que haran parte del la creacion de los disefios
nuevos quedan registradas y recopiladas en los formatos de “Evaluacion,
Aprobacion y Validacion de Disefios de Calzado” F-SGC-036, como origenes del
disefo.

Para darle cumplimiento a las exigencias del gobierno en el uso de materiales
autorizados en el producto se crea un “Listado de Materias Primas e Insumos” CO-
ADM-001 en el que se encuentran registrados todos los materiales aprobados por
la empresa con un previo estudio de legalidad con la Gerencia.

7.3.3 Resultados del Diseiio y Desarrollo

Luego de ser disefiado bosquejo del disefio se inicia el registro del mismo en el
formato de “Evaluacion, Aprobacién y Validacion de Disefios de Calzado” (F-SGC-
036), donde se describe algunos aspectos como: Desarrollo, arreglo o
modificacion, los cuales encabezan el (numera 3) del formato en el que e realiza el
seguimiento de la fabricacion de la muestra a validar, se diligencia los datos
fundamentales como (fecha de creacion, Version, informacion del disefiador,
descripcion del modelo, entre otros), los cuales permiten llevar un control sobre el
desarrollo del producto, dando confianza en el proceso de elaboracién y un
terminado que se ajuste a los requerimientos del cliente o tendencias del mercado
y en el que describe en la “Caracterizacién de Proceso Disefio” CO-SGC-016.

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo

Cada etapa del disefio y desarrollo de los nuevos estilos es supervisada
directamente por el Disefiador y operarios quienes son los que tiene los
conocimientos necesarios para evaluar los procesos inherentes a la fabricaciéon
del producto, siendo los operarios quienes identifique anormalidades en el disefio
o desarrollo del producto y quienes ofrecen sugerencias para la mejora del
proceso de fabricacién llevandolo a ser mas eficaz, reduciendo y los ajustes
necesarios para dar una aceptacion final del producto y sus procesos.

7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo
La Verificacion del producto se establece tal y como se describe en la
Caracterizacion de Proceso Disefio CO-SGC-016, donde se indican los
responsables del desarrollo de disefio, los operarios que intervinieron los estilos,
series y demas caracteristicas relacionadas.

7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo

La Validacion del producto se establece tal y como se describe en la
Caracterizacion de Proceso Disefio (CO-SGC-016), donde se indican los
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responsables del desarrollo de disefio, los operarios que intervinieron los estilos,
series y demas caracteristicas relacionadas y se registran en los formatos de
“Evaluacion, Aprobacion y Validacion de Disefios de Calzado” F-SGC-036.

7.3.7 Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo

Todo cambio que se le aplique a un disefo o estilo ya establecido se registra por
cada referencia y como un historial en los formatos de “Evaluacion, Aprobacion y
Validacion de Disefios de Calzado” F-SGC-036, tal y como se describe en la
“Caracterizacion de Proceso Disefio” CO-SGC-016.

7.4 COMPRAS
7.4.1 Proceso de Compras

El Proceso de Compras suministra los servicios de adquisicion de bienes y
servicios nacionales y de algunos importados; entre otros, los cuales apoyan los
procesos de las diferentes areas en lo relacionado con las compras. Una
descripcion mas detallada de ello se encuentra en la Caracterizacion de Proceso
de Compras (CO-SGC-001).

Cuando se trata de la contratacion de servicios estos se realizan acorde con lo
descrito en la Caracterizacion de Proceso de Compras (CO-SGC-001), en él se
describe el proceso de seleccion de proveedores y ademas la evaluacién y
seleccion de proveedores de materiales e insumos por periodos establecidos por
la gerencia y por cada proveedor.

De la misma manera como se realiza la Seleccion y Evaluacién de Proveedores
de Bienes y Servicios en los formatos de (Seleccion y Evaluacion de Proveedores
de Bienes (F-SGC-012) y Seleccion y Evaluacion de Proveedores de Servicios (F-
SGC-013)), se establece un seguimiento para la Re-evaluacion y Seguimiento de
Proveedores de Bienes y Servicios en los formatos de en los formatos de (Re-
evaluacion y Seguimiento de Proveedores de Bienes (F-SGC-015) y Re-
evaluacion y Seguimiento de Proveedores de Servicios (F-SGC-016)), esto con lo
descrito en la Caracterizacion de Proceso de Compras (CO-SGC-001), el cual
hace parte de este proceso.

7.4.2 Informacion de las Compras
El Gerente, junto con el area de Disefio y el Almacenista son los responsables de
definir los requisitos de los productos o servicios a comprar que afectan la calidad

del producto.

La informacion sobre las variables de calidad de los productos o servicios a
comprar se especifica por parte de la Gerencia, el Modelista y el Almacenista en
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las solicitudes de compra que se especifican en los formatos de Orden de Compra
(F-ADM-007).

La informacion de las compras que se realizan a través del Almacén se suministra
por la planeacion que se realiza en Gerencia basado en las Ordenes de Pedido F-
OPER-007 generadas por las ventas.

7.4.3 Verificaciéon de los Productos Comprados

La Almacenista es la responsable de verificar la conformidad de los suministros
una vez comprados, los criterios para esta verificacion son el cumplimiento de las
cantidades solicitadas y de las especificaciones acordadas (producto, proveedor,
namero de orden de pedido (hoja y rengldn), codigo o referencia producto, fecha,
cantidad llegada, cantidad inspeccionada, entre otros)., la cual se registra en
formato “Registro de Inspeccidon de Recepcion de Materiales, Insumos y Servicios”
F-OPER-003, basado en los planes de calidad de recepcion.

Para el caso de la verificacion de los materiales e insumos Sse encuentra
establecido en la Caracterizacion de Proceso de Compras (CO-SGC-001).

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la Produccion y Prestacion del Servicio

La Gerencia y la administracion y jefes de areas planifican la produccion y
prestacion del servicio tal como se describe en el numeral 7.1 del presente manual
y como se describe el Mapa de Procesos (CO-SGC-000), y los controlan mediante
el cumplimiento de los procedimientos e instructivos que contienen la informacién
que describen las caracteristicas del producto.

Cada area del proceso de realizacion del producto tiene un Plan de Calidad en el
gue se especifican (Etapa del proceso, referencias, equipos a utilizar, método de
control, frecuencia de control, planes de accion, entre otros). Mediante estos
controles se obtiene informacion que alimentan las variables con los que
finalmente se elaboran los indicadores de gestion de los procesos que serviran
para la medicién, analisis y mejora de los procesos.

7.5.2 Validacién de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del
Servicio

Nuestros procesos no requieren validacion ya que las caracteristicas de calidad
son inspeccionadas en cada etapa del proceso de realizacién del producto
incluyendo las inspecciones finales basadas en los planes de calidad de procesos.
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7.5.3 lIdentificacién y Trazabilidad

Los productos de la empresa Calzado Alexander, son registrados a partir de su
creacion, es decir del disefio y desarrollo tal como se describe en la
“Caracterizacion de Proceso Disefio (CO-SGC-016)". La creacion del Se registra la
creacion del producto después de ser aprobado en el formato “Evaluacién,
Aprobacion y validacion de Disefios de Calzado (F-SGC-036)”, en él queda
consignada toda la informacion necesaria para el disefio, su evaluacion y
validacion del producto. Es Identificado con una referencia asignada por la
gerencia y un numero consecutivo del formato que facilita su obtencion en el
momento de verificar su Trazabilidad, las caracteristicas iniciales del disefio y los
posibles cambios que se han aplicado al producto. De igual manera y como
resultado de la Evaluacion y Aprobacion del Disefio del Calzado, se crea una
Ficha Técnica (CO-OPER-001) por producto, en la que se especifican de manera
completa las caracteristicas generales del producto, con tiempos de procesos,
materiales que la componen Yy otros factores vital importancia para la empresay el
area contable.

Los Documentos como: Fichas Técnicas y los Formatos de Evaluacion de los
Disefios, son controlados tanto su uso como el lugar de archivo segun lo descrito
en el “Procedimiento de Control de Registros (NP-SGC-002)".

Los productos que se fabrican a partir de las ordenes de produccion (Tarjeta de
Trabajo) generadas de la planeacion basada en las Ordenes de Pedido
(documento ya disefiado por la empresa el cual se sigue utilizando con su misma
versioén), tienen un control desde el momento en que generen las Tarjeta de
Trabajo (documento ya disefiado por la empresa el cual se sigue utilizando con su
misma version) y en los Formatos de Control de Produccion (F-OPER-002), el cual
en su estructura aparece un encabezado en el que se registra: el nombre del
cliente, fecha de atencion, fecha de despacho, total de pares del pedido. El
Numero del Documento es consecutivo (este numero ira asignado a las Tarjetas
de Trabajo relacionadas en esta Hoja en la casilla de Numero de Hoja y Renglén
del Libro “Formatos de Control de Produccion (F-OPER-002)”; Junto con el
Renglén correspondiente al nimero de Tarjeta de Trabajo, referencia, color,
series, total, luego se registra paso a paso los procesos de fabricacion del
producto, registrando en cada casilla la fecha, hora de entrega y recibido del
producto por el operario y su nombre; una casilla para especificar con las letras
(C, I, NC), si él producto o la tarea se encuentra Completa, Incompleta o con una
No Conformidad, y en la ultima casilla de cada Renglon se amplia la informacion
con una Observacion en caso de necesitarlo, posteriormente se registra la fecha
dia y mes en que despache el producto o tarea terminada marcando la casilla que
contiene la letra D con una (X) para dejar verificado que el despacho fue
efectuado.

Las Tarjetas de Trabajo, son Ordenes de Produccion por tareas, en las que
relacionadas con el numero de Hoja y Renglén de cada “Formato de Control de
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Produccion (F-OPER-002)” correspondiente, el cual acomparia al producto durante
toda su transformacion hasta finalmente ser despachado y en él se registra
igualmente como en los formatos mencionados toda la informacidén necesaria para
dar cumplimiento a los requisitos del producto, ademas las Tarjetas de Trabajo
tiene un espacio reservado para cada operario al respaldo, en el cual se registra la
firma de cada uno al momento de recibir o entregar el producto de un proceso a
otro, se incluyo adicionalmente otro espacio para ser desprendido por el operario,
los cuales son entregados al final de cada quincena al area contable y asi
poderles relacionar y liquidar su pago correspondiente.

7.5.4 Propiedad del Cliente

La empresa Calzado Alexander solo debe cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo control de la organizacion o estén siendo procesados
por la misma.

El proceso de almacenaje y manipulacion de bienes que son propiedad del cliente
es el mismo que se le aplica a los productos de la empresa, los cuales seran
identificados con etiquetas o0 en un area especifica para diferenciarlas, asi como
se describe en la “Caracterizacion de Proceso de Compras (CO-SGC-001)".

7.5.5 Preservacion del Producto

La empresa cuenta con mecanismos de empaque y embalaje que proporcionan un
cuidado adecuado al producto, manteniéndolo en condiciones para su transporte y
manipulacion por parte de las empresas transportadoras que prestan este servicio,
garantizando por parte de la Empresa Calzado Alexander el buen estado de los
productos hasta llegar a su destino final (el Cliente).

Dentro de la empresa se dispone de todos los dispositivos necesarios para
garantizar el buen estado del producto y sus materiales durante el proceso de
transformacién, cuenta con lugares adecuados para cada tipo de proceso y
materiales, la manipulacion y terminado de los mismos se describe dentro de los
Planes de Calidad de cada ciclo del proceso.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

En nuestros procesos no requerimos dispositivos de seguimiento y medicion.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

Las actividades de seguimiento y medicion de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad de Calzado Alexander se describen en los numerales 7.1y
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7.5 del presente Manual. Para el andlisis y mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad (S.G.C.) se cuenta con estrategias tales como:

- Revision por la direccion del S.G.C. de manera periodica.
- Auditorias internas de la calidad.

- Andlisis de quejas y reclamos de los clientes.

- Encuestas de satisfaccion de usuarios.

- Encuestas de satisfaccion de usuarios.

- Propuestas de mejoramiento en los procesos y servicio.

- Control del Producto no conforme.

- Aplicacion de acciones correctivas y preventivas.

- Andlisis de datos obtenidos de los indicadores de Gestion.

La Gerencia junto al Comité de calidad han identificado para el control de Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) una estructura de indicadores de Gestion basada
en las perspectivas 6 areas de enfoque:

- Indicadores para medir la gestion.
- Indicadores para medir en desempefio de los procesos internos.
- Indicadores para medir la Satisfaccion del Cliente.

Se han documentado en “Descripcion de Indicadores Vitales (CO-SGC-006)", los
diferentes tipos de indicadores de Gestion implementados en el Sistema de
Gestion de la Calidad y para su seguimiento y Control se cuenta en cada area con
formatos de registros en los que se recopilan informacion relacionada con los
indicadores de cada uno de los procesos de la Empresa, como son (Registros de
Inspeccién, Reporte de Producto No Conforme, Quejas, Reclamos y Sugerencias,
entre otros), la informacion obtenida es codificada para facilitar el analisis y
evaluacion de resultados, permitiendo observar para cualquier fecha el resultado
de la gestion en toda la empresa y hacer comparativos de dichos resultados a
través de gréficos, facilitando asi plantear acciones sobre dichos resultados y
medir el cumplimiento de los Objetivos Planteados; la instrucciones para el analisis
y evaluacion de los datos se describe en la “Guia para el Andlisis y Evaluaciéon de
los Datos (CO-SGC-017)", en la “Caracterizacion de Proceso de Medicion, Analisis
y Mejora” CO-SGC-011)", se encuentra detallada la secuencia de este numeral de
la Norma 1SO 9000:2000.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

La Gerencia mide cada semestre el cumplimiento de los requisitos del cliente por
medio de encuestas, formatos de “Quejas, Reclamos y Sugerencias (F-ADM-

001)", al Sistema de Gestién de la Calidad (S.G.C.), reuniones de Comité de
Calidad, que dependiendo de su impacto y frecuencia puede ser evaluadas y

171



tratadas por mediante el “Procedimiento para Control de Producto No Conforme
(NP-SGC-004)", y el “Procedimiento de Acciones Correctivas (NP-SGC-005)" y
“Procedimiento de Acciones Preventivas (NP-SGC-006)".

8.2.2 Auditoria Interna

El Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) de Calzado Alexander dispone del
“Procedimiento de Auditorias Internas (NP-SGC-003)”, en el cual se muestran los
pasos a seguir en la programacion, planeacion, ejecucion y documentacion de las
auditorias internas de calidad.

Las auditorias internas tienen como finalidad primordial:

- Verificar que todas las actividades relativas a la calidad cumplan con las
disposiciones y requisitos establecidos en al norma NTC-ISO 9001:2000.

- Determinar la eficiencia y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
(S.G.C)).

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos

Las areas de produccion han definido los indicadores de Control de Procesos y
registros, por medio de los cuales mediran la eficiencia y eficacia de los diferentes
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.). Ademas de los controles
establecidos en el numeral 7.5 del presente Manual.

8.2.4 Seguimiento y Medicién del Servicio

La mediciébn se realizara utilizando los formatos para la “Evaluacion de la
organizacion” F-ADM-004 en que evalla la empresa en cuanto al servicio y
cumplimiento, quejas, reclamos, sugerencias y otros aspectos importantes, la
responsabilidad de su aplicacion es de los Vendedores en la parte externa y en el
interior de la empresa se han definido indicadores de Gestion por medio de los
cuales mediran el cumplimiento de los requisitos asociados al producto, cuando
esto sea apropiado.

8.3 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Todo proceso, producto o servicio dentro de la cadena de valor y externamente
que se identifigue como no conforme debe registrarse y tratarse de acuerdo con lo
descrito en el Procedimiento para Control de Producto No Conforme (NP-SGC-
004), previniendo su uso o entrega no intencional.

En este procedimiento se definen los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento de la no conformidad.
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Los Coordinadores de Area son responsables de verificar que las acciones
previamente definidas, se apliquen oportunamente y eliminen la no conformidad.

8.4  ANALISIS DE DATOS

A partir de los datos registrados de los clientes internos (empleados) y externos
(proveedores, vendedores y personal de mantenimiento), se analizan:

- Con los resultados de los indicadores de satisfaccion del cliente.

- La conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
(S.G.C)).

- Los procesos y el servicio, (con el andlisis de los resultados de los indicadores
de control del Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) y los indicadores de
control del proceso).

- La evaluacion de los proveedores.

Estos diferentes medios proporcionan informacion importante sobre el desempefio
de los procesos y del producto entregado, esta informacion es analizada por los
responsables del proceso para detectar oportunidades de implementacion de
acciones preventivas.

8.5 MEJORA
8.5.1 Mejora Continua

La Empresa cumple con éste capitulo de la norma al incluir en su politica de
calidad su compromiso con el mejoramiento continuo, por medio de las revisiones
periodicas que se le realizan al Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) de
acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de Administracién de la Calidad
(CO-SGC-004), en el cual se evalua el cumplimiento de la politica y objetivos de
calidad, las acciones correctivas y preventivas tomadas, los resultados de las
auditorias realizadas al Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) y las diferentes
propuestas de mejoramiento

8.5.2 Accién Correctiva

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) dispone del Procedimiento de Acciones
Correctivas (NP-SGC-005), en el cual se muestran los pasos a seguir en la
revision y determinacion de no conformidades y la implementacién, registro y
revision de las acciones tomadas, con el fin de eliminar la causa de la no
conformidad.

Todo documento del Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) de la empresa que
se vea afectado por la accion tomada para solucionar la no conformidad en un
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producto, proceso o servicio, se debe modificar de acuerdo con Procedimiento
para Control de Documentos NP-SGC-001.

8.5.3 Accién Preventiva

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) dispone del Procedimiento de Acciones
Preventivas NP-SGC-006, en el cual se muestran los pasos a seguir en la revision
y determinacion de no conformidades potenciales y la implementacion, registro y
revision de las acciones tomadas, con el fin de prevenir la ocurrencia de una no
conformidad.

Todo documento del Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) de la empresa que
se vea afectado por la accion tomada para solucionar la no conformidad en un
producto, proceso o servicio, se debe modificar de acuerdo con Procedimiento
para Control de Documentos NP-SGC-001.

9 ANEXOS

Anexo 1: Organigrama de la Calidad

Anexo 2: Mapa de Procesos

Anexo 3: Estructura Documental de Sistema de Gestion de la Calidad
Anexo 4: Organigrama de CALZADO ALEXANDER

Anexo 5: Matriz de Responsabilidades

Anexo 6: Diagrama de proceso de compras CO-SGC-003

Anexo 7: Diagrama de flujo de las lineas produccion CO-SGC-015
Anexo 8: Diagrama de Proceso General de Fabricacion CO-SGC-024
Anexo 9: Diagrama de Proceso de Disefio CO-SGC-030

NOMBRE

Oscar A. Ledn C. Coordinador de Calidad

Aprobo Gerente

Historial de Revisiones

VERSION FECHA DE VIGENCIA DESCRIPCION
01 15-06-04 LIBERACION
02 25-02-05 ACTUALIZACION
03 21-04-05 ACTUALIZACION
04 26-04-05 ACTUALIZACION
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ANTAD M. 2

CERTIFICACION ISO 9001:2000
CALZADO ALEXANDER
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