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RESUMEN

TITULO: DISENO DE UN PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD, BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015, PARA EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE DE TAGLIO JULIAN PEREZ SALON EN LA CIUDAD DE BUCARAMANGA.*

AUTORES: LIZCANO PAEZ JESSICA JULIETH*

PALABRAS CLAVES: Emprendimiento, Gestion. Implementacion, Modelo educativo, Innovador,
calidad, mejora continua, acciones de mejora, trazabilidad, ciclo PHVA.

DESCRIPCION:

El propésito central es la creacion de planes de accidén para la mejora en el desarrollo de las
actividades que identifican a la empresa como la pionera en el ejercicio de calidad ante sus clientes
y por consiguiente tener la experiencia en el montaje del plan de implementacién del sistema de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la ciudad de Bucaramanga.

En este sentido, la norma ISO 9001:2015 establece los requisitos del Sistema de Gestién de la
Calidad, por medio de la definicion e implementacién de un conjunto de actividades tendientes a
generar la confianza de proporcionar servicios y productos con la calidad requerida a un costo
adecuado. Es importante sefialar que la norma no determina exactamente el sistema de calidad a
implementar en las empresas, es la guia que permite describir los requisitos minimos que debe
cumplir las empresas en el tema de Sistema de Gestidn de la Calidad.

De esta manera los productos y servicios presentan estdndares internacionales de comercializacién
y fabricacién lo cual les permite cumplir con requisitos y normas en el mercado donde incursionan.
Cada dia crece la exigencia de estos estdndares en todos los paises, motivo por el cual una
certificacién internacional se plantea como una necesidad a fin de permanecer competitivos e
incursionar en nuevos nichos de mercado.

* Trabajo de Grado
** Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia. Gestion Empresarial. Director: Jairo Enrique Figueroa Chaparro,
Especialista en Finanzas.

12



ABSTRACT

TITLE: DESIGN OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IMPLEMENTATION PLAN, BASED ON
ISO 9001: 2015, FOR THE CUSTOMER SERVICE PROCESS OF TAGLIO JULIAN PEREZ SALON
IN THE CITY OF BUCARAMANGA.*

AUTHOR: LIZCANO PAEZ JESSICA JULIETH*

KEYWORDS: Entrepreneurship, Management. Implementation, Educational model, Innovative,
quality, continuous improvement, improvement actions, traceability, PHVA cycle.

DESCRIPTION:

The main purpose is to implement action plans to improve the development of activities which
demonstrate that the company is pioneering quality assurance for its clients and furthermore to use
the experience in assembling an implementation plan for a quality management system based on
ISO 9001:2015 in the city of Bucaramanga.

Accordingly, ISO 9001:2015 sets out the requirements of the Quality Management System, through
the definition and implementation of a set of standards aimed at generating, in both clients and senior
management, the confidence to provide services and products with the required quality at an
appropriate cost. It is important to note that the standard does not precisely determine the quality
system to be implemented in companies, it merely describes the minimum requirements that the
Quality Management System must meet.

In this way the products and services demonstrate international standards of marketing and
manufacturing which allows them to meet requirements and standards in each market they enter.
Every day the demand for these standards grows in all countries, and this is why an international
certification is required in order to remain competitive and to venture into new niches in the market.

* Trabajo de Grado
** Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia. Gestion Empresarial. Director: Jairo Enrique Figueroa Chaparro,
Especialista en Finanzas.
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INTRODUCCION

Actualmente una empresa certificada en la Norma ISO 9001 debe cumplir con todos
los requisitos establecidos y exigidos en la norma, ademas de los ocho (8) principios
de gestion de calidad que pueden ser utilizados por sus directivos para un mejor
desempefio de la organizacion, ellos son: “enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para
la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decision y
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor”; son estos principios la base

de las normas de sistemas de gestion de calidad.

Asi mismo una de las estrategias mas importante para las empresas es la de poder
desarrollar mecanismos que permitan identificar procesos, procedimientos y la
caracterizacion de cada uno de los objetivos plasmados en la captacion de la
informacion que se radicara en los indicadores a ejercer para el buen
funcionamiento de las actividades encaminadas a la mejora continua en los planes
de accién que se implementaran en el desarrollo sostenible para la cumplir con los

pardmetros a establecer en el ciclo PHVA.

El presente informe dara a conocer la importancia y disefio de un Plan de
Implementacion del sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO
9001:2015, para el proceso de atencion al cliente de Taglio Julidn Pérez salon; el
cual se encuentra en la ciudad de Bucaramanga, este proyecto pretende desarrollar

estrategias de mejora facilitando oportunidades de calidad y satisfaccion al cliente.
Este proceso investigativo aborda temas del servicio, de la descripcion de problema

gue enfrenta la empresa en este momento, las limitaciones en cuanto al

conocimiento de la atencion el cliente y los posibles riesgos a los que se deba
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enfrentar, dando soluciones favorables y satisfactorias, permitiendo aumentar las

destrezas laborales que prestan los colaboradores.
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1. ANTECEDENTES

Los sistemas de Gestion de Calidad en las empresas dedicadas al servicio de la
belleza han sido pioneras del cambio abriendo un segmento del mercado en el cual
los usuarios acuden con mayor frecuencia para participar de estos servicios,
aumentando sus ventas y ofreciendo una variedad de alternativas, productos y
estrategias convirtiéndose en una industria que permite facturar grandes cantidades
de dinero anuales, para esto se observara una breve resefia de lo que ha sido y

hacia donde se pretende dirigir este sector.

Paises como Estados Unidos, Canada, Paris, Londres y Moscu han logrado
desarrollar métodos efectivos en la atencion y servicio de usuarios creando nuevas
oportunidades de negocio, logrando que esta actividad sea reconocida y respetada
en su ejercicio y por tal motivo en estos lugares estan los 10 mejores centros de
belleza del mundo segun la Revista GQ y el website Traveler.es?, desde la creacion
de ambientes novedosos, servicios adicionales que permiten la experiencia de

glamur y elegancia a atencién V.I.P.

En Colombia el sector de salud y belleza ha tenido un crecimiento del 7% segun la
Revista Dinero en el 20152, los colombianos han aumentado la compra de productos
que permiten su cuidado y apariencia personal, nuevos servicios como barberia,
limpiezas faciales, micro pigmentacién o back son nuevas estrategias que se
complementan al tradicional corte de cabello permitiendo que la actividad de belleza

logre tener un posicionamiento importante en el diario de los colombianos.

1 DIEZ, José. Las 10 mejores barberias del mundo. [En linea]. Espafia: Revista GQ, Condenet Ibérica, 2013. (Recuperado el
28 de noviembre del 2019). Disponible en https://bit.ly/34AYDhy

2VIAJES URBANOS. Barba a la carta: las mejores barberias del mundo. [En linea]. Condé Nast Traveler, 2015. (Recuperado
del 28 de noviembre del 2019). Disponible en https://bit.ly/2DoZ8yW
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Por tal razon Bucaramanga intenta competir en las nuevas tendencias y exigencias
que solicita el mercado, el aumento de empresas de cuidado personal y belleza han
aumentado considerablemente en los ultimos 5 afios es por tal motivo que muchas
de ellas se ven obligadas a la innovacion en servicio y atencion personalizada a

clientes.
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2. DEFINICIONES

Sistema de Gestion: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactlan para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Documento: Informacién y su medio de soporte. (NTC-1SO 9000)

Documento externo: Documento de origen externo, tales como manuales de
operacion de los equipos, normas, catalogos y documentos informativos de origen

externo.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de las actividades desempefiadas. (NTC-1SO 9000)

Gestion Documental: Es el conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacién, manejo y organizacion de la documentacién producida
y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de

facilitar su utilizacion y conservacion.

Macro proceso: Corresponde al agrupamiento de procesos de negocio. Pueden

ser de alguno de los siguientes tipos:

» Estratégicos: macro procesos que permiten establecer y controlar las metas de
la organizacion.

» Misional: son aquellos macro procesos que impactan directamente sobre la
satisfaccion del cliente y cualquier otro aspecto de la mision de la organizacion.

» Apoyo: corresponde a los macro procesos que sin estar ligados directamente
con la mision de la organizacion, son necesarios para el desarrollo de los macro

procesos misionales y estratégicos.
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Proceso: Corresponde a un conjunto de actividades/subprocesos relacionados
l6gicamente, que deben ser desarrolladas para lograr un resultado definido en una

organizacion.

Caracterizacion: Documentos que tienen como finalidad describir cada proceso,
estableciendo entre otros, el objetivo, alcance, responsable, normatividad aplicable

y los indicadores necesarios para garantizar su control.

Procedimiento: Manera especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
(NTC-ISO 9000)

Diagrama de Flujo. (Flujo-grama) Representacion grafica de la sucesion en que se
realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o
materiales, en donde se muestran las unidades administrativas (procedimiento
general), o los puestos que intervienen (procedimiento detallado), en cada
operacion descrita. Ademas, suelen hacer mencion del equipo o recursos utilizados
en cada caso. Los diagramas representados en forma sencilla y accesible en el
manual, brindan una descripcion clara de las operaciones, lo que facilita su
comprension. Para este efecto, es aconsejable el empleo de simbolos y/o gréficos

simplificados.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el “como” desarrollar una
actividad dentro de un procedimiento. Hace referencia a una serie de explicaciones
e instrucciones que son agrupadas, organizadas y expuestas de diferente manera
para darle a un individuo la posibilidad de actuar de acuerdo a como sea requerido
para cada Procedimiento. (NTC-1SO 9000)

Actividad: Corresponde al conjunto de tareas que deben ser desarrolladas en

procura de cumplir con un procedimiento definido.
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Tarea: Son partes de una actividad que no vale la pena descomponer (aunque ello

sea posible).

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad
de una organizacion. (NTC-ISO 9000)

Manual: Un manual es el documento que contiene la descripcion de actividades
gue deben seguirse en la realizacion de las funciones de un Proceso, o de varios
de ellos. Entre sus utilidades més importantes se pueden encontrar:

» Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de
tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.
Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

Interviene en la consulta de todo el personal.

Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

vV V VYV V

Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion arbitraria.

A\

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

A\

Facilita las labores de auditoria, evaluacién del control interno.

» Aumenta la eficiencia de los servidores, indicandoles lo que deben hacer y como
deben hacerlo.

» Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

» Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de

los sistemas, procedimientos y métodos.

Técnica analitica: Documento que describe de manera detallada las necesidades
y los pasos para la determinacion de una sustancia especifica desde el momento

de la toma de muestra hasta el reporte del resultado.

Especificaciones: Son documentos que dan cumplimiento a requerimientos

especificos, porque ellos son unicos para el producto o la organizacion.
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Otro documento: Se define como otro documento para el Sistema Integral de
Gestion la informacion contenida y registrada sobre cualquier soporte material y en
una estructura no definida en este manual, que sirva a los ejecutores del proceso

como medio para dar instrucciones sobre la el desarrollo de sus actividades.

Guia: Documento en que se dan lineamientos para encaminar o dirigir en tareas,

puramente mecanicas.

Revisar: Someter algo a un examen para validarlo, corregirlo, enmendarlo o

repararlo.

Elaborar: Transformar una cosa u obtener un producto por medio de un trabajo

adecuado.

Controlar: Comprobacién, inspeccion, fiscalizacion

Modificar: Transformar o cambiar algo mudando alguno de sus componentes

Divulgar: Publicar, extender, poner al alcance del puablico algo.
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3. PERSONAL DE LA EMPRESA

La empresa, relacionara el personal que se considere necesario para desarrollar las
actividades. El personal requerido para el funcionamiento de la empresa es el
siguiente:

e Administrador.

e 2 Cajeras.

e Bar

e 2 Back (Lava Cabezas)

e 3 Barberos

e 5 Estilistas

¢ 3 Manicuristas

e Esteticista

Para dar cumplimiento con los objetivos propuestos por la empresa, se estableceran
funciones, requerimientos o especificaciones del cargo, definiendo las lineas de
autoridad y el area al cual pertenece cada cargo. Para el requerimiento de la planta
de personal, se debe tener en cuenta los formatos sobre la descripcion de las
funciones de cada uno de los cargos, lo mismo que las especificaciones dadas
para el formato, donde se detalla la habilidad, la responsabilidad, el esfuerzo y las
condiciones del cargo a proveer.

Empleados Directos: 6

e Administrador: Jenny Corredor: Esta a cargo de las funciones administrativas
de la empresa, y garantizar que las funciones de cada colaborador se realicen
de manera profesional, control de inventario, su cargo es el area de Recursos

humanos.
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e Caja

v" Marian Ustegui:

v Heidi Hernandez:

Personas encargadas de recibir a los clientes, y llevarlos a cada area, ingresar el
inventario al sistema, facturar todos los servicios en caja. Quien dirige y supervisa

su cargo es el administrador de punto.

e Bar: Adriana Medina: Se encarga del area del bar, cafeteria, recibir pedidos de
bebidas, pasa bocas, meriendas que se venden en el salén, prepararlos y prestar
el servicio al cliente. Quien dirige y supervisa el cargo es el administrador de
punto.

e Back (lava cabezas)

v’ Lizeth Reyes:

v' Camila Quintero:

Personas encargadas de la limpieza facial y capilar de los clientes antes de cada
servicio, como es: corte, tinturado de cabello, peinado, enjuagues, tratamientos.

Quien dirige y supervisa el cargo, es el administrador de punto.

Empleados indirectos: 12

e Barberos:
v" Kelly Armando:
v' Gregory salas:
v Richard Perales:

Encargados del corte masculino a los clientes entre sus funciones también esta el

servicio de arreglo de barba y cejas. Siempre dando la mayor satisfaccién y servicio

de calidad. Quien dirige y supervisa el cargo, es el administrador de punto.
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e Estilistas:
v Juliadn Pérez:
v' Josep Zamora:
v Leonardo Sierra:
v' Jazmin Ochoa:
v" Omar Bautista:
Entre sus funciones estan la realizacion de peinados, disefio de cejas, maquillaje
artistico y contemporaneo, color de cabello, corte de cabello en especial mujeres y
nifias, dando siempre la mayor satisfacciéon y calidad en cualquier proceso realizado.

Quien dirige y supervisa el cargo, es el administrador de punto.

e Manicuristas:
v" Ana Lucia Maril:
v Ana Colombo:
v Zully Romero:

Son las personas encargadas de atender los clientes que desean ver lindas sus
manos. Realizan limpieza y decoracion de ufas, procesos como: ufias acrilicas,
ufias en gel, incrustacion de decoraciones especiales en las mismas, con disefios
modernos, siempre yendo mas alla de lo que el cliente desea. Quien dirige y

supervisa este cargo, es el administrador de punto.

e Esteticista:

Angélica Delgado: es la persona encargada de dar un analisis a la necesidad del
cliente, analiza su cutis para proceder a dar pronta solucion a lo que requiere, realiza
limpiezas faciales, tratamientos moldeadores, realiza técnicas de depilacion,
aconseja a los clientes al uso de buenos cosméticos. Quien dirige y supervisa este

cargo, es el administrador de punto.
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4. OBJETIVOS

Se formula el siguiente objetivo general a desarrollar en el proyecto de disefio del
plan de implementacion del Sistema de gestion en el proceso de atencion al cliente

para la peluqueria Taglio, que permita su expansion masiva.

4.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar los pardmetros establecidos para establecer y documentar un disefio del
plan de implementacion del sistema de gestion de calidad para los procesos
misionales de atencion al cliente de la empresa TAGLIO Julidn Pérez Salén, de este
modo obtener la mejora continua y satisfaccion de los clientes, tomando como
referencia la NTC ISO 9001; 2015.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnéstico de como se encuentra la situacidon actual de los procesos
misionales y su desempefio.

2. Documentar los procesos, procedimientos y protocolos misionales de la
organizacién para fines de mejora.

Establecer la politica de calidad para el proceso misional de la organizacion.

4. Determinar los objetivos de la calidad para un buen desarrollo empresarial.
Disefiar indicadores de gestion que permitan demostrar el desempefio de cada
uno de los procesos definidos en el proceso de atencién al cliente.

6. Disefiar herramientas de seguimiento y medicién para evaluar el desempefio

del sistema de gestion de calidad.
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7. Planificar cada uno de los procesos para la implementacién de las acciones de

mejora.
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5. DIAGNOSTICO DE TAGLIO EN FUNCION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Con el propésito de dar cumplimiento al primer objetivo especifico se realizd un
estudio interno para indagar que porcentaje del proceso del sistema de Gestion de
Calidad es empleado en Taglio, para lo cual se desarrollé un sistema de calificacion
numeérico y de esta manera conocer el aspecto real de la compafiia, sus areas de
accion y las areas a fortalecer con referente al sistema segun la norma vigente en
Colombia, al realizar la ponderacion de los resultados se obtuvo un porcentaje de
13%, segun los criterios de calificacion este rango corresponde a BAJO, este criterio
enfatiza la necesidad de Taglio en crear y empezar a realizar la implementacién del
sistema de gestion de calidad validando su ejercicio y supervisién segun el tiempo

estipulado en la elaboracién del documento inicial.
Con este resultado se hace necesaria la elaboracion y ejecucion del presente
proyecto y es por tal motivo que la consecucion de cada objetivo enmarca el camino

que debe recorrer para cumplir el objetivo general.

Ver Anexo pag. 64
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6. DOCUMENTACION DE PROCESQOS, PROCEDIMIENTOS Y PROTOCOLOS
MISIONALES DE TAGLIO.

6.1 MAPA DE PROCESOS TAGLIO JULIAN PEREZ SALON

Para definir y determinar como esta constituida la empresa en cuanto a sus
procesos, se realizo el mapa de procesos el cual permite conocer los pasos que se
llevan a cabo en cada area, logrando reducir tiempos y aumentando calidad de

servicio y organizacion de la empresa.

Los procesos identificados en Taglio son los siguientes:

e Area de barberia: esta area se encargada de cumplir todo en cuanto a corte de
cabello, disefio de barba y mascarillas especiales para caballero, dando a
conocer las ultimas tendencias en este tema.

e Area de manicurista: esta area le corresponde dar imagen, belleza e higiene a
las manos y pies de los clientes, dando a conocer técnicas, disefios y variedad
de estilos a la hora de utilizar los servicios, ofreciendo tratamientos para mejorar
el aspecto de las uias.

e Area de estilista: esta area es una de las principales para Taglio, le compete dar
imagen y estilo a sus clientes, desde un nifio hasta el mas adulto, dar un cambio
de imagen drastica hasta la mas sencilla es su pasion. Por ello para los
profesionales es importante realizar un andlisis previo de lo que el cliente busca
y dar posibles resultados.

e Area de esteticista: estad totalmente equipada y capacitada para realizar
tratamientos integrales en el area de imagen y estética corporal, orienta a sus
clientes en la aplicacion de técnicas y tratamientos cosmetologicos, tratamientos
faciales. Por ello su importancia es estar siempre informada de los ultimos

tratamientos faciales y técnicas profesionales en el tema con equipos
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certificados y de ultima generacion, brindando total comodidad y satisfaccion al
cliente

e Area Back (lava cabezas): esta area le compete dar completa relajacion y
tratamiento adecuado a los clientes, brindando total comodidad, discrecion y
tranquilidad a la hora de prestar el servicio. En este lugar se encuentra variedad
de tratamientos para todo tipo de cabello, un lavado especial segun corresponda

y necesite el usuario antes de proceder a otro servicio del Salén.3

3 NUEVAS NORMAS ISO 9001:2015. Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. [En linea]. Escuela Europea de
Excelencia, 2016. (Recuperado el 28 de noviembre del 2019). Disponible en https://bit.ly/2QZuSTq
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Figura 1. Mapa de Procesos Taglio.

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE AREA DE
CALIDAD INFORMACION

PROCESOS MISIONALES (SERVICIOS)

A BACK - LAVADO DE CABELLO .

RELAJACION . A ESTETICISTA . CABELLO, LAVADO
avA - .

LM==AY
A MANICURISTA . EXFOLIACION . A ESTILISTA

MANQS Y FIES

FEINE, PINZAS,
rmoceeorm& ] - [ SECADO, MARUILLAJE }

NECESIDADES DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

A. Recursos humanos A Financiera

6.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Para el desarrollo de la caracterizacion de los procesos se implemento el ciclo PHVA
con el fin de garantizar el seguimiento, control y planeacion de cada uno de los

procedimientos adelantados en cada proceso.
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6.2.1 Ciclo PHVA

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

Hacer: Implementar los procesos.

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

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Las caracterizaciones de proceso estadn compuestas por:

Objetivo
Indicador
Proveedor
Entrada

Salida

Cliente
Registros
Procedimientos
Responsables
Recursos

Requisitos
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Tabla 1. Caracterizacion de proceso area de barberia

Caracterizacion de proceso

MACROPROCESO
PROCESO

TIPO DE PROCESO

SERVICIO AL CLIENTE

SEO01 — Area de Barberia

Misional

RESPONSABLE  |Jefe Oficina Servicio al cliente
OBJETIVO Fidelizar al cliente mediante la prestacion del servicio en el area, dando
cumplimiento y eficacia al proceso.
Cliente y
Proveedor Entradas Actividades Salidas partes
interesadas
Planear
__ Norma de | Planificar con antelacién
Establecimientos Lo . -, | Documentos
: gestién en los |los pedidos del material o :
apropiados que ; de solicitud de | Clientes
g productos a |correspondiente para la|. .
suministren los| T, s insumos internos y
. utilizar  para | prestacion de un buen
materiales llevar a cabo | servicio incluyendo mensual 0| externos
correspondientes ; ' y quincenal.
el proceso insumos.
Hacer
L Recibir el cliente
Comunicacion . .
: Revisar elementos|Planilla
i - . _|asertiva y clara S . L
Area administrativa entre para barbear seguimiento Direccion
del punto rocesos administrativa
P empleadores y Esl(.:u.fh;‘:j el tlap
area encargada solicitud del cliente
Ciclo PHVA
Cliente y
Proveedor Entradas Actividades Salidas partes
interesadas
\Verificar
. . Comunicacion
Evidenciar se cumplan (7. - .
Entes de control directa con el Seguimiento  Clientes
documentos de control . )
cliente internos y
Reuniones externos
Area Citacion de reuniones mensuales con Acta reunién v direccion
administrativa el personal de administrativa
barberia
Actuar
e [nnovar
servicios . Clientes
. Cumplimento | .
¢ Mejora en Ia internos Y|
. g de las|
Necesidad de establecer] atencién al . externos
Personal . . - acciones de| _. g
acciones de mejora]  cliente s Direccion
encargado del : . mejora O .
continua y preventivas e Aumentar X administrativa
proceso estrategias | oMUY@ Y propietarios
9K preventivas P
tecnolégicas de El
o Ofrecer organizacién
bonos N
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descuentos
especiales
e Determinar
estrategias

de ventas
Requisitos
Sistemas de gestion de Calidad y sus procesos
Politica de calidad
Recursos de seguimiento y medicién
Recoleccién de informacion, por medio de fuentes y métodos de investigacion
Politicas de|como listas de chequeo y entrevista
Operacion: Planificacién y control operacional, de cada uno de los procedimientos a
realizar por parte del equipo de trabajo, asi como también de los insumos
material utilizado
Evaluacién y despefio del equipo de trabajo
Mejoramiento y estandarizacion del servicio
Legales Y|Ley 1581 del 2012 — Norma ISO 9001-2015
Normativos
Recursos Humanos, tecnolégicos, financiero, infraestructura (instalaciones fisicas,
equipos de computo)
Riesgos Equipos e insumos en condiciones susceptibles de mejora
Documentos de|Norma ISO 9001-2015, Documento estrategias de mejora- Manual gestion de
Referencia calidad

Tabla 2. Caracteri

zacion de proceso area de manicurista

Caracterizacion de proceso

MACROPROCES O

SERVICIO AL CLIENTE

PROCESO SE02 — Area de Manicurista
TIPO DE PROCESO|Misional
RESPONSABLE  |Jefe Oficina Servicio al cliente
OBJETIVO Mejorar y generar completa satisfaccion en el cuidado y apariencia de las
manos del cliente, con el fin de fidelizarlos en la organizacién
Ciclo PHVA
Cliente y
Proveedor Entradas |Actividades Salidas partes
interesadas
Planear
Normas deEstablecer normas de calidad . . .
L - Satisfaccion y|Clientes
Area administrativa gestion  deen cada procedimiento fidelizacion dellinternos
calidad enjrealizado al cliente,| . Y
. . L cliente externos
los procesosjgarantizando su satisfaccién
Planificar con antelacion lal .
. . . S . : Cronograma [Clientes
Direccionamiento  [Plan recepcion de clientes, evitando -3 .
estratégico estratégico |retrasos en la atencidon del atencion afnternos Y
S clientes externos
servicio
Hacer
Area administrativa |Normas de| e« Esterilizacion de  los[Plan de| Clientes
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Calidad implementos de trabajo  |cumplimiento y|internos y
e Saludar el cliente organizacion externos
e Escuchar su solicitud
e Masajear manos y pies si
es el caso
e Proceder al
embellecimiento de ufas
Ciclo PHVA
Cliente y
Proveedor Entradas Actividades Salidas partes
interesadas
\Verificar
« Areade trabajo
e higiene del
mismo
e Trato del
empleador a Planilla de [Clientes
Entes de control Seguimiento cliente higiene y [internos VYl
e Buen servicio externos
desempefio
del servicio |
satisfaccion
del cliente
Actuar
__ Clientes
Cumplimiento . .
. lecer| total. con plena Cumpllmepto internos Y|
Personal Necesidad Fie estab - P de las acciones |externos
encargado  del acciones de garantia de de mejora | Direccion
mejora continua| satisfaccion del . T .
proceso . - continua y |administrativa
y preventivas servicio por parte ; o
del cliente preventivas Propietarios ,de
la organizacion
Requisitos
Sistemas de gestion de Calidad y sus procesos
Politica de calidad
Recursos de seguimiento y medicién
Recoleccion de informacién, por medio de fuentes y métodos de investigacién
Politicas dejcomo listas de chequeo y entrevista
Operacién: Planificacion y control operacional, de cada uno de los procedimientos a
realizar por parte del equipo de trabajo, asi como también de los insumos
material utilizado
Evaluacion y despefo del equipo de trabajo
Mejoramiento y estandarizacion del servicio
Legales Y|Ley 1581 del 2012 — Norma ISO 9001-2015
normativo
Recursos Humanos, tecnoldgicos, financiero, infraestructura (instalaciones fisicas,
equipos de cémputo)
Riesgos Equipos e insumos en condiciones susceptibles de mejora
Documentos de|Norma ISO 9001-2015, Documento estrategias de mejora- Manual gestion de|
Referencia calidad
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Tabla 3. Caracterizacion de proceso area de estilista

CARACTERIZACION DE PROCESO

MACROPROCESO |SERVICIO AL CLIENTE
PROCESO SEO03 — Area de Estilista
TIPO DE PROCESO|Misional
RESPONSABLE  |Jefe Oficina Servicio al cliente
OBJETIVO Brindar un completo cuidado personal y estético mediante la prestacion del
servicio con total calidad y satisfaccion del cliente
Ciclo PHVA
Cliente y
Proveedor Entradas |Actividades Salidas partes
interesadas
Planear
__ Identificar  estrategias  delmplementacion |.,. .
Seguimiento . . Clientes internos
Entes de control " . mejora y nuevas tendenciasde nuevas
e mejora L . ly externos
en el servicio tendencias
Establecer pautas de
Direccionamiento Plan %rgrz?i(;i?:g)n do delos serV'f'OFidelizacién delClientes internos
estratégico estratégico _ PUMOSI e nte ly externos
claves en tendencia y estilo
gue el cliente necesita
Hacer
e Limpieza y
organizacion de su
puesto de trabajo
e Recepcion dl cliente,
evidenciando su
. . . rostro y cabello_ . Plan de|Clientes
Direccionamiento Normas de e Escuchar solicitud e .
. . . cumplimiento y|internos y
estratégico Calidad del cliente Ry
organizacion externos
e Proceder al
tratamiento de
cabello 0
preparacién de
rostro para tal
proceso
Ciclo PHVA
Cliente y
Proveedor Entradas Actividades | Salidas partes
interesadas
\Verificar
Area administrativa [Seguimiento Area de trabajo}Acciones
y presentacidnjpreventivas
del mismo Clientes internos
Capacidad y [Politica dely externos
. . . L, actitud de [calidad, manejoy|
Area administrativa | Inspeccién y control o
servicio control
frente al
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cliente

Entes de control

Buenas
- practicas de
Inspeccion y control .
calidad y
servicio

Entes de control

Buen estado

Inspeccion continua de | 4| producto

los insumos

a utilizar
Actuar
Clientes
Recoleccion y evidencia|Acciones internos Vi
. del buen manejo de|satisfactorias y| Certificacion de |externos
Area encargada . ) . . o
h - . servicio propias en la calidad y |Direccién
Area administrativa N . ; 2 S . .
Capacitaciéon continua en|satisfaccion servicios administrativa

nuevas tendencias del cliente Propietarios de

la organizacién

Requisitos
Sistemas de gestion de Calidad y sus procesos
Politica de calidad
Recursos de seguimiento y medicion
Recoleccién de informacion, por medio de fuentes y métodos de investigacién
Politicas dejcomo listas de chequeo y entrevista
Operacion: Planificacién y control operacional, de cada uno de los procedimientos a
realizar por parte del equipo de trabajo, asi como también de los insumos
material utilizado
Evaluacion y despefio del equipo de trabajo
Mejoramiento y estandarizacion del servicio
Legales YiLey 1581 del 2012 — Norma ISO 9001-2015
normativo
Recursos Humanos, tecnolégicos, financiero, infraestructura (instalaciones fisicas,
equipos de cémputo)
Riesgos Equipos e insumos en condiciones susceptibles de mejora
Documentos de|Norma ISO 9001-2015, Documento estrategias de mejora- Manual gestién de
Referencia calidad

Tabla 4. Caracteri

zacion de proceso area de Esteticista

CARACTERIZACION DE PROCESO

MACROPROCESO |SERVICIO AL CLIENTE

PROCESO SE04 — Area de Esteticista

TIPO DE PROCESO|Misional

RESPONSABLE  |Jefe Oficina Servicio al cliente

OBJETIVO Entregar atencion esmerada e individualizada que supere las expectativas del
cliente, llevandolo a la fidelizacién de nuestro servicio y tratamientos

Ciclo PHVA

Proveedor Entradas Actividades Salidas el y

partes
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linteresadas

Planear

Plan Desarrollo y analisis del
estratégico mercado Estudio del | Clientes
Entes de control Recoleccion | Principios claves, | sector y | internos y
de satisfactorios y eficaces al | segmento externos
informacién proceso
Identificacion del
segmento tratante .
. . . . - . Cronograma Clientes
Direccionamiento Preparacion Preparacion profesional - .
. . atencion a | internos y
estratégico del personal | de los tratamientos a !
. clientes externos
realizar de manera
organizada
Hacer
. : : izacio Plan de| Clientes
Direccionamiento | Normas de| © é?rrgsglez?rcellgg'ode > cumplimiento y|internos y
estratégico Calidad o 0 o
e Limpieza e higiene|Organizacion externos
total de los
. . implementos .
Personal encargado Orientaciones . Atgnder solicitud del|Satisfaccion del Clientes
. en gestion de . . internos y
del area " cliente cliente
salud estética . externos
e Proceder a tratamiento
a realizar
Ciclo PHVA
Cliente y
Proveedor Entradas Actividades Salidas partes
interesadas
\Verificar
Seguimiento Personal
NP Y laltamente /Acreditacion del
Entes de control comunicacion interna con ; .
capacitado y [servicio
el personal .
acreditado
Tratamientos
eficaces V]
Entes de control Seguimiento evolutivos a
satisfaccion del
cliente
Confirmacion . Clientes
: Necesidad del
s posterior al . internos y
Proceso de revision - . tomar acciones
-~ Seguimiento y control tratamiento ; externos
y seguimiento ! correctivas |
realizado con el .
i preventivas
cliente
INSUMOS frente al
. Y servicio
equipos aptos
e, . .. | modernos que
Verificacién e inspeccion i
Entes de control . . permitan
de los equipos e insumos ;
garantizar sus
buenos
resultados
Actuar
Personal . . Plan de control Alto Clientes
Acciones preventivas Y . o .
encargado del . : o y mejora] desempefio del| internos yl
de mejoramiento diario . -
proceso continua del servicio externos
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Entes de control proceso Direccion
demostrando |3 administrativa
eficacia del Propietarios
mismo de la

organizacién
Requisitos
Sistemas de gestion de Calidad y sus procesos
Politica de calidad
Recursos de seguimiento y medicién
Recoleccion de informacién, por medio de fuentes y métodos de investigacién
Politicas dejcomo listas de chequeo y entrevista
Operacion: Planificacién y control operacional, de cada uno de los procedimientos a
realizar por parte del equipo de trabajo, asi como también de los insumos
material utilizado
Evaluacion y despefio del equipo de trabajo
Mejoramiento y estandarizacion del servicio
hg?r‘;':tsiv o Y|Ley 1581 del 2012 — Norma ISO 9001-2015
Recursos Humanos, tecnologicos, financiero, infraestructura (instalaciones fisicas,
equipos de cémputo)
Riesgos Equipos e insumos en condiciones susceptibles de mejora
Documentos de/Norma ISO 9001-2015, Documento estrategias de mejora- Politica de calidad
Referencia

Tabla 5. Caracterizacion de proceso area de back

Caracterizacion de proceso

MACROPROCES |[SERVICIO AL CLIENTE
O PROCESO SE05 — Area de Back
TIPO DE|Misional
PROCESO Jefe Oficina Servicio al cliente
RESPONSABLE |Brindar un espacio de comodidad y relajacién manteniendo la higiene del
OBJETIVO cabello, fomentado habitos de limpieza y confort al cliente
Ciclo PHVA
Proveedor Entradas Actividades Salidas Cllente Y PRI
interesadas

Planear

Normas de

gestion de CalldadEstabIecer normas [Normas de |., .

en los procesos s Clientes internos y
Entes de control claras en los procesos e [gestion de

Cronograma di .~ . externos

- higiene del lugar calidad

actividades de

limpieza

Planeacién Plan

estratégica Proporcionar estratégico
Direccionamiento |Capacitacién de [comodidad, confort, |en Clientes internos y
estratégico servicio y [frescuray experiencia al procesos y |externos

buenas cliente satisfaccio

practicas al n al cliente
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|cliente

utilizado

Hacer
Realizar un pequefio
diagnostico de area a
tratar para identificar
el tipo de producto a
Conocimiento del utilizar Plan de
Entes de control|tema Masajear cumplimient |Clientes internos |
correspondiente | Manual de suavemente el cuero|o yexternos
calidad cabelludo organizacion
Lavar con abundante
agua
Acompafar al cliente
al rea de secado
Ciclo PHVA
Cliente y
Proveedor Entradas Actividades Salidas partes
interesadas
Verificar
‘ . . Planilla de
Area I Higiene y completo orden del area |, ..
- . Seguimiento ’ higiene y
administrativa de trabajo : -
satisfaccion
Comunicacio
i n con el .
Area . . : Clientes
- . personal Disposicion a la hora brindar el )
administrativa y . Plan definternos Y|
ersonal del area encargado y servicio cumplimientolexternos
P motivacion
del mismo y L
organizacion
P . Que el personal cuente con todos
Area Seguimiento . -
- . los implementos necesarios para
administrativa y control Y
prestar el servicio
Actuar
Cumpliment |Clientes
o de las|internos
Entes de control | Control y . y
P : . - acciones de |externos
Area necesidad de| Constar y cumplir el servicio a ~ , .,
. . . . L . mejora Direccion
administrativa cumplir cabalidad, diligenciar el plan de : v .
. . : . continua y |administrativ
Personal acciones mejoramiento de las acciones :
- . - preventivas |a
encargado del correctivas Y| correctivas y preventivas . .
. Propietarios
proceso preventivas
de la
organizacion
Requisitos
Sistemas de gestion de Calidad y sus procesos
Politica de calidad
Recursos de seguimiento y medicién
Recoleccion de informacion, por medio de fuentes y métodos de investigacion
Politicas delcomo listas de chequeo y entrevista
Operacion: Planificacién y control operacional, de cada uno de los procedimientos a realizar

por parte del equipo de trabajo, asi como también de los insumos material

Evaluacion y despefo del equipo de trabajo

Mejoramiento y estandarizacion del servicio
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Legales Y
normativo Ley 1581 del 2012 — Norma ISO 9001-2015
Recursos Humanos, tecnoldgicos, financiero, infraestructura (instalaciones fisicas,
equipos de computo)
Riesgos Equipos e insumos en condiciones susceptibles de mejora
gocumer!tos e Norma ISO 9001-2015, Documento estrategias de mejora- Politica de Calidad
eferencia

6.3 PROCEDIMIENTOS

Dando cumplimiento al segundo objetivo especifico se realizan los documentos con
los procedimientos que se llevan a cabo para el desarrollo de los procesos se tendra
como base la verificacion realizada en la organizacion, facilitando el orden

adecuado bajo el sistema de Gestion de calidad para la implementacion.

Se dan a conocer los siguientes procedimientos implementados por Taglio
e Procedimiento de control de documentos

e Procedimiento de servicios no conforme

e Procedimiento de auditoria interna

e Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

Procedimiento de control de documentos
Objetivo: Controlar todos los documentos del Sistema de Gestién de Calidad de ISO
9001:2015

Alcance: Este procedimiento cubre todas las areas de la compaiiia, con el fin de la
elaboracion, divulgacion e implementacion que se realice en cada uno de ellos bajo
el SGC.

Desarrollo:

e Se tienen necesidad de los documentos para organizacion de informacion

e Realizacion y verificacion de documentos

40



e Distribucion y asignacion de documentos segun area
e Control y depuracion de documentos obsoletos

e Renovacion de documentos

La empresa debe mantener un compromiso de legibilidad y credibilidad en cada uno
de los documentos registrados para mejora continla con ello una garantia de la
automatizacion de las tareas asignadas a los colaboradores, es importante que
estos registros se cumplan en detalle con la norma, sean revisados y actualizados

antes de proceder a ellos.

Procedimiento de servicios no conforme

Objetivo: prever que este tipo de acontecimientos no vuelvan a suceder, logrando
asi un mayor desempefio eficaz por parte de la empresa, tomando accién de manera
controlada, lo que logra identificar mejoras futuras dando respuesta positiva por

parte del cliente.

Alcance: debe aplicar a todos los servicios ofrecidos no conformes de la empresa,

tomando accion, registro y mejora del mismo.

Desarrollo:

e Detectar por medio de una revision mensual los procesos no conformes

e Diligenciar en el formato de servicio no conforme dicha inconformidad,
materializando para tomar accion

e Reunir administrador, gerente y responsable del proceso para tomar accién

e Realizar lluvia de ideas, buscando soluciones y hallando las falencias iniciales

e Generar un plan de acciéon

e Tomar accion, realizando seguimiento a dicho plan, verificando su eficacia o no
eficacia.

e En el caso de no obtener buenos resultados, repetir nuevamente proceso
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e Realizar seguimiento durante 4 meses
e respuesta favorable

e Cierre de la no conformidad

La empresa debe tomar acciones enfocadas a responder favorable ante cualquier
servicio no conforme presentado identificado, durante o después del proceso
realizado al cliente, estableciendo y documentando las no conformidades a tal fin

de eliminarlas.

Procedimiento de auditoria interna
Objetivo: tener documentado la planificacion y ejecucion de los procesos internos
realizados por la empresa, dando seguimiento de auditoria a cada uno de los

procesos, con el fin de verificar el cumplimiento bajo la norma del SGC.

Alcance: este procedimiento aplica para todas las areas de la empresa y cada uno

de los servicios prestados, dando asi cumplimiento y efectividad.

Desarrollo:

e Se selecciona la persona encargada de realizar el respectivo seguimiento y
control a los procesos internos

e Programacion de auditorias durante cierto periodo en el calendario

e Reunion inicial de auditoria, ultimando detalles de cada uno de los procesos y
de lo que se realizara

e Recoleccion de evidencia, realizacion de la misma

e Reporte de auditoria, informe donde se realizan las conclusiones favorables o
no de los procesos

e Seguimiento a las mejoras implantadas segun los resultados

e Dependiendo el resultado se repite el proceso

e Cierre de auditoria
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La empresa debe contar con un grupo de auditores, personas que conozcan los
procesos de la compafiia, lo cual permita programar, planear, verificar, ejecutar las
auditorias conforme a la norma, realizando seguimiento de las acciones correctivas
y servicios no conforme, dando soluciones favorables, aumentando la calidad en
cada uno de los procedimientos, trabajando de la mano junto a un Director de
Gestion de Calidad, el cual genere informes dando a conocer el estado actual de

los procesos.

Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
Objetivo: controlar, mitigar o eliminar las acciones no conformes actuales o futuras

que presta la empresa.

Alcance: esto aplica para todas las acciones preventivas y correctivas de la
empresa, debe ser aplicado a cada area, logrando asi trabajar y regirse bajo la
norma del SGC.

Desarrollo:

¢ ldentificar las no conformidades para tomar acciones correctivas

e Establecer y pautar un plan de accién

e Tomar accion

e Verificar el cumplimiento del plan de accion, minimizando las no conformidades

e Revision trimestral de las acciones correctivas y resultado eficaz del plan de
accion

¢ Realizar informe de desempefio de acciones correctivas

e Repetir proceso en caso de ser necesario

e Cierre de acciones correctivas

e Definir un plan de accion preventiva

e Ejecutar un plan de accién para evitar las no conformidades
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e Documentar plan de acciones preventivas, mitigando riesgos
e Verificar y medir el cumplimiento de dicho plan de accién

e Repetir proceso

La empresa debe dar seguimiento al procedimiento por medio de las personas
encargadas a los servicios no conformes, tomando acciones respecto a las
necesidades, determinando causas que permitan realizar procedimientos eficaces,

logrando eliminacion y control del mismo.

Como se observo al inicio de la investigacion Taglio no cuenta con los documentos
gue se requieren en la implementacion del sistema por tal motivo se anexan los
formatos que fueron entregados a la administradora encargada de la
implementacion y dar inicio a la recoleccion de la informacion y diligenciamiento de
la misma comenzando con la primera fase que requiere el sistema. Los documentos

se relacionan al final en los anexos.
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7. ANALISIS DE OTROS REQUISITOS DE LA NORMA

7.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Identificacion de los procesos y procedimientos internos desarrollados para la

implementacion del plan verificando las fortalezas y debilidades, asi como las

oportunidades y amenazas que existen mediante la matriz DOFA.

Tabla 6. Matriz DOFA Taglio Julian Pérez Sal6n

Positivos Negativos
Para alcanzar el objetivo Para alcanzar el objetivo
Fortalezas Debilidades
e Solidez Financiera e Carencia de organizacion a la hora de
e InSsumos, material y | atender los clientes
tendencias de trabajo | e Deficiencia en inventarios
novedosas e Falta de sistema de turnos para
s | ® Buenambiente laboral agendar procedimientos
§ e Personal altamente | ¢ Espacio limitado para estacionamiento
g g— capacitado ¢ Falta informacion visible de precios y
% $ e Excelente estrategia en | procedimientos
pu © marketing dlgltg_l o !:ormatos de consent.imiento
_% @ |° Productos certificados y de | informado a los procesos drasticos
o g alta calidad e Citas solo presencial y no en linea o
'S | e Gran experiencia para el | via telefénica
< cliente
e Amplio horario de apertura
e Gran variedad de
tratamientos
e Infraestructura adecuada y
comoda para los clientes
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Oportunidades

e Fuerte  poder
segmento meta

¢ Alta demanda del mercado
en tendencias de belleza

e Tendencias de belleza
novedosas implementadas

e Necesidad del producto y
servicios

e Aumento de reservas en
linea

¢ Adquisicion tecnologica

e Innovacion en el servicio

e Atencion personalizada

en el

Origen Externo
Atributos del ambiente

Amenazas

e Alta competencia en el sector de
belleza

e Competencia ya consolidada y con
mayor experiencia de tiempo en el
mercado

e Aumento de precios en los insumos

e Estilistas y demés personal a domicilio

e Alto movimiento en marketing digital
por parte de competencia

e Minoracion de la economia en la region

e Venta de los productos en otros
establecimientos

Es importante conocer los procesos y procedimientos internos de TAGLIO, con el
fin de dar desarrollo a los métodos de calidad, para este proceso se elabora una
matriz la cual identifica las debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas,
esto permite hacer un diagndstico organizacional el cual refleja el estado en que se

encuentra la empresa y los posibles riesgos a los que puede estar expuesta.

7.1.1 Estrategias de crecimiento Dofa. Estrategia FO: Alianza con entidades de

belleza reconocidas a nivel nacional, logrando asi posicionamiento y alto

reconocimiento.
elaborando un plan

Estrategia DO: Reforzando la cultura organizacional,

competente en la excelencia, comodidad y eficacia del servicio.
Estrategia FA: Mantener un alto nivel en capacitacion constante en los
colaboradores, creando fidelizacidon por la excelencia y buen resultado del servicio,

de este modo manteniendo un equilibrio entre colaboracion y funciones.
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Estrategia DA: implementacién de un sistema organizado y puntual en la atencion
a los clientes, controlando y evitando molestias en el retraso del servicio, logrando

Su captura y retencion.

7.2 CONTROL DE LA PRODUCCION Y LA PRESTACION DEL SERVICIO

Para poder establecer un control a la prestacion de servicio se parte de la situacion

actual de los procesos de prestacion de servicio.

Se realizé observacién semanal en cada uno de los 5 procesos que se desarrollan
en TAGLIO los cuales son los siguientes: Area de barberia, area de manicurista,
area de estilista, area esteticista y area de back, y se evidencio las siguientes

observaciones:

Area de barberia: Falta de organizacion al momento de llegada y atencion de
clientes ocurriendo demoras en los servicios causando como consecuencia
malestar y enojo, falta de creacién de una agenda que permita la agilidad y el orden
de los procesos, falta de organizacién en la ejecucion de la labor al uso de las

herramientas que se requieren para desempefiar la funcién.

Area de manicurista: Una inadecuada limpieza de los implementos utilizados para
la realizacion de la funcién, demora en la organizacion de sitios de trabajo
ocasionando mayores tiempos de respuesta en la atencion de clientes, falta de

organizacién en la atencién y servicio.

Area de estilista: Falta de un sistema que permita agendar a los clientes de manera
ordenada para la agilidad al momento de atencidn, la realizacién de un documento
de consentimiento informado en el cual el cliente tenga responsabilidad de las

consecuencias de cada proceso a realizar.
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Area de esteticista: Falta de personal para cumplir con la demanda de clientes y la
atencién oportuna, imagen del colaborador no acorde a contexto y lugar del sitio.

Area de back: Falta de profesionalismo al momento de ejercer las funciones
invirtiendo tiempo en actos no acordes al empleo y falta de control por parte del

personal administrativo.

En la recolecciéon de informacion se procede al desarrollo de listas de chequeo, la
cual fue realizada al personal de la empresa por cada area, su principal resultado
fue conocer el estado en que se encuentra cada campo, identificando aspectos

relevantes, indicadores de cumplimiento.

Para cada uno de los procedimientos de TAGLIO Salén, para las siguientes areas:
e Area de Barberia

e Area de Estilistas

e Area de Manicuristas

e Area de Esteticista

e Area de Back (lava cabezas)

Ver anexo listas de chequeo pag. 78

7.2.1 Andlisis de resultado listas de chequeo de la calidad del servicio

e Areade barberia

Evidenciando el area de Barberia, se nota de manera favorable un alto cumplimiento
en la mayoria de sus criterios, estos tienen que ver con el protocolo basico de
cualquier entidad prestadora de servicios, como lo son la higiene y el servicio
solicitado por el cliente; pero también se identifican algunos criterios de medio
cumplimiento, que generan un alto valor a la organizacion y a los cuales se les debe

dar atencion ya que el grado de cortesia que se debe tener es primordial para la
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visita y fidelidad continua de un cliente, lo que genera reconocimiento y lealtad al
salon de belleza.

Tabla 7. Servicio al cliente barberia

SERVICIO AL CLIENTE AREA DE BARBERIA

Alto Cumplimiento 40%
Cumplimiento Medio 60%
Regular 0%
No Cumple 0%

e Areade estilistas

En esta area se encuentra un gran rendimiento y cumplimento de los criterios, lo
que por ende habla del buen trabajo de todos los estilistas, los que estan
encargados de dar asesoria a cambios de look, dar un nuevo color al cabello,
magquillaje profesional, entre otros procedimientos; se encuentran dos criterios en
los cuales hay que mejorar, dando una mejora continua siendo transparentes con
algunos de los procedimientos al realizarse. Se debe poner al tanto el cliente del pro

y contra que este mismo conlleva.

Tabla 8. Servicio al cliente area estilista

SERVICIO AL CLIENTE AREA DE ESTILISTA

Alto Cumplimiento 80%
Cumplimiento Medio 20%
Regular 0%
No Cumple 0%

Area de Manicuristas

Se hallan gran parte de falencias en este procedimiento. La mayoria de los criteritos
se encuentran en cumplimiento medio y uno de ellos no se esta cumpliendo, lo que
indica que es el area de mayor trabajo y atencion para mejorar, puesto que para un
servicio de calidad no solo es vital amabilidad al cliente, también implica ciertas

pautas que dan importancia al servicio, como son, la higiene del puesto de trabajo
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antes y después, utensilios necesarios para realizar los procesos, disposicién por
parte del servidor en el momento del servicio. Dar un completo servicio caracteriza

una organizacion.

Tabla 9. Servicio al cliente &rea manicurista

SERVICIO AL CLIENTE AREA DE MANICURISTA

Alto Cumplimiento 50%
Cumplimiento Medio 40%
Regular 10%
No Cumple 0%

e Area Esteticista

Se encuentra en esta area que cumple a cabalidad con los criterios planteados en
la lista de chequeo, esta area se encuentra en completa disposicion para la atencién
a todos los clientes, en cuanto a los conocimientos por parte del profesional, los
equipos de trabajo, la mejora continua en los procedimientos, la completa higiene
gue garantiza total seguridad a los factores de riesgos que puedan presentarse,

garantizando la salud y manteniendo un protocolo adecuado.

Tabla 10. Servicio al cliente area esteticista

SERVICIO AL CLIENTE AREA DE ESTETICISTA

Alto Cumplimiento 100%
Cumplimiento Medio 0%
Regular 0%
No Cumple 0%

e Areadel Back (lava cabezas)

Esta area, sin decir que es la menos importante, le compete la mayor disposicion y
profesionalismo, es el area donde los clientes de cierta manera toman un tiempo de
relajacion mientras lavan su cabello y dan un ligero masaje. Ejecuta la mayoria de

los criterios establecidos en la lista de chequeo con alto cumplimiento, sin embargo,
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es recomendable sugerir que en el desarrollo de esta actividad se dé una completa
discrecion, comodidad y total limpieza en el &rea de trabajo a todo momento.

Tabla 11. Servicio al cliente area back

SERVICIO AL CLIENTE AREA DE BACK

Alto Cumplimiento 70%
Cumplimiento Medio 10%
Regular 20%
No Cumple 0%

e Proceso de servicio al cliente

TAGLIO Julian Pérez Saldn, es una entidad prestadora de servicios de belleza, la
cual como toda entidad debe proporcionar productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y ciertas normas legales reglamentarias aplicables, con el fin
de abordar riesgos y oportunidades de prevencién y mejora. Por esta razon se aplica
una lista de chequeo con ciertos criterios claves para esta entidad, lo que permitira
identificar su estado actual en cuanto a la calidad de la atencion al cliente.

Taglio presenta un alto cumplimiento en ciertos principios de calidad, que favorecen
y generan un buen impacto en el mercado Bumangués, que van desde un servicio
garantizado y confiable, hasta el reconocimiento del establecimiento por medio de
redes sociales, lo que permite al mercado conocerlo, identificar sus servicios, sus
promociones y hacer parte de la variedad de estrategia comercial que aplica con

regularidad.

Tabla 12. Servicio al cliente Taglio Julian Pérez Salén

PROCESO SERVICIO AL CLIENTE TAGLIO, JULIAN PEREZ

Alto Cumplimiento 45%
Cumplimiento Medio 32%
Regular 3%
No Cumple 20%
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Este documento arroja ciertas mejoras que deben aplicarse en la organizacion que
asi mismo son parte esencial en los temas de calidad y sistemas de gestion, ya que
el contacto fisico y visual con el cliente hace parte de este proceso, de igual forma
hacer sentir el cliente importante y estar atento por completo a las necesidades que
esta buscando, mantenerlo al tanto del costo de los servicios que utiliza y los dias
de atencion. Lo anterior son criterios que se les debe dar interés ya que se
encuentran en un cumplimiento medio, y deben ser implementadas sin ninguna

condicion, esto también hace parte del buen manejo de atencion al cliente.

Por dltimo y no menos importante, se encontraron irregularidades que se presentan
y ciertos criterios que no se estan cumpliendo. Taglio por ser una entidad prestadora
de servicios, se ve obligada a planificar e implementar acciones de mejora continua,
de mantener al tanto al cliente del costo de los servicios, siendo visible y facil de
verificar. Para terminar, es importante la instalacion de un sistema de turnos que
genere eficacia en la atencion de los usuarios, lo cual podria generar ahorro de

tiempo y mayor nivel de satisfaccion al cliente.

En conclusién, podemos decir que cumplen con un 45% del servicio en general, lo
cual el disefio del SGC pretende a futuro en tomar mano e implementarlo si asi lo
desea la empresa, logrando asi un alto nivel de satisfaccion al cliente y por ende

ser referente para otras empresas.

7.3 SATISFACCION DEL CLIENTE

Es importante conocer el estado de comodidad y contento que tienen los clientes
de una organizacion, puesto que ello permite conocer el grado de satisfaccion en el
gue se encuentran los productos y/o servicios que se ofertan. Por tal razén se realiz6
una encuesta, dicha fue argumentada por Jenny Corredor, administradora y jefe

directo de la empresa. El objetivo de la encuesta es identificar el estado actual en
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que se encuentra Taglio conforme a los requisitos documentados, principales
procesos, medicion, relaciones internas, y comunicacion al cliente, con el fin de
promover el buen desarrollo y manejo de las acciones que conlleven a servicios y
gestiones de la calidad en cada uno de los procedimientos atendidos, logrando
mejoras continuas, aumento eficiencia y reduccién de costes, potenciacion en

imagen productiva de la empresa, entre otras.

Tabla 13. Lista de chequeo Satisfaccion al cliente

et | JORMARO LISTA DE CHEQUEO VERSON 1
T’A a2t 1Y | TAGLIO SALON JULIAN PEREZ FECHA
ALV PROCESO SERVICIO AL CLIEN TE

i TN Ty .
N CRITERIO Alto cumplimiento “"":':':':" b Megulm No cumple
e

1 El parnoniml de ssiudon formsim debimivenids
Sereconocen las necesidades dal cliente |
seresponden alas solicitudes conamabilhidady
corcialicnd

Todo el personal tiens conocimiento sodecusdo

ROLIO 106 PrOdUCLOs y Berviclon

Flsarvicio s eficary aficiente por los
trabaacores

6 |Setensen cuanta s opinion de cliante
Semantenecomacio visual canal cliente, con el
fin de brinder segurided e 5t ! at
seofrecen alter NAtivas O soluciones por parte
del personal &) es necesario

Setrate al cliente con respeto Sin Imporar su
aARaLIencip pefsonal

HMY MBCarinmo s e i sl some s o gqus) s
POT Wl Climnte ce mmnee s snoniims

Antechientes dificiies, of persons! muesstrs Une
L1 [mctitud cordiml, tarim decnimariony Duscs
solucion mote te sityacion
Segarantizaveracidad en la publicidad y
Promociones

S e 00 BRI (IR ClL o e e
ABrvicios o P aductos

Con anteacion se tiene en cuents 106 dins oe

4 [mavor fluencia paracontratacion de parsonnl sl
a0 equiene

(lempo con el findetene 1o & 18 Mano del
Cllerte

Flrma
Elaboro
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8. POLITICA DE CALIDAD PARA LOS PROCESOS MISIONALES DE LA
ORGANIZACION

Cumpliendo con la consecucién del tercer objetivo especifico se realiza la politica

de calidad en marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de

calidad.

POLITICA DE CALIDAD TAGLIO JULIAN PEREZ SALON

Méas que un corte una Experiencia

Taglio, tiene como proposito el cumplimiento integral, garantizando la
prestacion del servicio en forma agil, oportuna, humana y amable con talento
humano competente, prestando un servicio de estética con las Ultimas
tendencias, que le apuestan a un sistema de innovacion tecnoldgica y
perfeccionamiento de los servicios, fomentando buen clima de trabajo que
identifiqguen caracteristicas propias de la profesion, manteniendo integridad,
transparencia y honestidad en cada una de las é&reas, logrando total
satisfaccion a las necesidades y expectativas de los usuarios en el marco del

mejoramiento continuo de los procesos.

Para alcanzar la politica de calidad de forma prioritaria se establecen los siguientes

valores como fundamentales en el desarrollo y cumplimiento:

Comunicacion permanente con los clientes, que permitan cumplir sus requisitos
y superar sus expectativas.

Atencion personalizada a cada cliente, generando un marco de confianza y
seguridad.

Mantener una direccion estratégica apropiada a los objetivos y mision de la

organizacion.
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e Compromiso en el cumplimiento de los resultados de cada proceso, generando
fidelidad y completa satisfaccion al cliente.
Lealtad y perseverancia a los requisitos planteados por la empresa y a los

clientes, orientados a la mejora permanente de la calidad.

55



9. LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Es importante para la organizacion tener enfoque y estrategias claras de medicion
y control bajo sistemas de calidad coherentes a fin de implantarlos, lo que permite
orientar la empresa y empleados a resultados especificos situando cada uno de los

procesos, siendo claves para su buen funcionamiento.

» Definir los lineamientos para la elaboracion y actualizacién de los documentos
asociados al Sistema de Calidad de los procesos de la Peluqueria Taglio.

» Fomentar el dinamismo de los colaboradores, dando resultados 6ptimos en el
servicio y satisfaccion del cliente, basandose en el conocimiento que estos
tienen para los procesos.

» Maximizar la eficiencia del Marketing Digital, enfocAndose en la prestacion de un
servicio de calidad, identificando oportunidades que generen valor agregado y
eleccion por parte de sus clientes.

» Realizar alianzas con entidades estratégicas, que permitan el buen desarrollo y
disponibilidad de los servicios prestados, generando cadenas de reconocimiento
del desarrollo empresarial de la region, promoviendo la ampliacion de mercados.

» Potencializar un servicio de alto nivel, logrando ir de las manos con los principios
y requisitos del SGC, ampliando el portafolio de servicios que cumpla con las
necesidades del cliente, de este modo ser influyentes en el mercado, que un

futuro se expanda a nivel nacional.
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10. DISENO DE INDICADORES DE GESTION

A continuacion se listan los indicadores que permitirdn demostrar el desemperio de

los procesos y determinando el resultado, y asi se da cumplimiento a la realizacion

del quinto objetivo especifico:

MATRIZ DE INDICADORES

Tabla 14. Matriz de Indicadores

digital

INDICADORES MEDIO DE VERIFICACION META
Conocimiento de la | NUmero de personas que conocen la Mayor a
politica politica/cantidad de personas de la empresa | un 80%
Cumplimiento de Numero de objetivos cumplidos/niamero de Mayor del
los objetivos objetivos planteados 80%
Satisfaccion del Encuesta de satisfaccion del cliente Mayor del
cliente 80%
Cantidad de Numero de alianzas anuales Minimo 1
alianzas alianza
Medicién Marketing | Numero de influencer en el semestre Minimo 6
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11. HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION PARA EVALUAR EL
DESEMPENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para efectos de llevar un adecuado control del sistema de gestion se manejaran las

siguientes herramientas:

a) Delegar la persona responsable encargada de llenar los formatos, actualizar,
controlar y vigilar que el sistema se lleve de acuerdo a la norma.

b) Capacitar periddicamente a los colaboradores de la empresa en temas de
gestion con el fin de optimizar la implementacion.

c) Monitorear el cumplimiento de los formatos establecidos, acuerdos y
COmMpromisos.

d) Efectuar seguimiento a los diferentes planes, programas y proyectos que
permitan tomar los correctivos oportunos y mejorar la eficiencia y eficacia del
proceso en general.

e) Evaluar cada periodo de tiempo que los objetivos propuestos se estén

cumpliendo de lo contrario tomar planes de accion
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12. PLANES DE MEJORA PARA CADA UNO DE LOS PROCESOS

A continuacion, se realiza una breve descripcion de cémo identificar o implementar

planes de mejora para los procesos de una organizacion:

Los planes de mejora integran las decisiones estratégicas sobre la cual son los
cambios que deben incorporar a los diferentes procesos de la organizacion, para
que sean traducidos en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas de servir
de base para la deteccion de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las
diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacion de acciones correctoras

ante posibles contingencias no previstas.
Se definieron los siguientes planes de mejora para cada proceso

+ Area de Barberia: obtener una informacion clara y precisa y asi poder
identificar los hallazgos antes posibles auditorias, la idea de evaluar esta area
cada periodo de tiempo se hace indispensable puesto que es la que cumple un
mayor impacto en la empresa.

+ Area de Manicurista: En esta area se pretende junto con los colaboradores
conocer las posibilidades de mejora con el objetivo de realizar los respectivos
correctivos, actividades como desarrollar tormenta de ideas, las cuales
permitiran la identificacion de cada una de las tareas ejecutadas y por ejecutar.
Es importante, la limpieza de cada uno de los utensilios después de cada
procedimiento, disponer de buena actitud con cada cliente, tener organizacion

a la hora de llegada.

+ Area de Estilista: obtener una informacion clara y precisa:

Organizacion de los implementos de trabajo
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Realizacion de una agenda con el fin de optimizar tiempos

+ Area de Esteticista: Estar al tanto de lo que se implementa en el mundo de la
belleza, por ello se estudiara el mercado, su entorno y nuevos conceptos.
Aumento de personal a 3 colaboradores.

Mejoras a la infraestructura permitiendo un éptimo ejercicio de la actividad.

+ Areade Back: Se estableceran prioridades en las lineas de implementacion de
estrategias en el servicio, esto debido a que es una de las areas mas
importantes en el actuar de la organizacion. Asi mismo se dispondra de un plan

de mejora donde se ejecute la medicion, seguimiento y control de las mismas.

Dentro de las criticas encontradas se observan que tienen los siguientes parametros

planteados:

e Lograr capturar un 90% del mercado potencial

e Disefiar, implementar y desarrollar una tienda que permita ofertar los servicios y
productos que los clientes busquen antes de iniciar la atencion.

e Realizar alianzas profesionales que les permitan ampliar sus conocimientos
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13. CONCLUSIONES

Se definieron los objetivos con el fin de generar directrices para el buen
desempeiio de la organizacion, focalizandose en servicios de calidad para
planes de mejora, maximizando la estabilidad comercial y la satisfaccion de
servicio al cliente.

A través del diagndstico de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 se pudo
conocer la situacion real de la empresa, como labora, sus estrategias, y Si
cuentan con el perfil que identifica la norma I1SO. De esta manera es claro en
gue campos se debe trabajar y los métodos a implementar bajo la norma que
permitan mitigar posibles riesgos tonando control de falencias que maneja la
empresa

Conocer como se encuentra la empresa actualmente, nos proporciona
informacion clara y contundente, que permite identificar falencias de raiz y el
como abordar en ellas, se confirma la importancia de la implementacion del
SGC, puesto que el contexto de la organizacién en general esta bajo, la carencia
de control, seguimiento, disefio, y verificacion en los procesos de sus areas no
permite que su estatus se rija bajo la norma. Su enfoque al cliente es el principal
valor para esta organizacion que procura en manejar buena gestion en el
servicio, manteniendo al tanto al cliente de las tendencias y nuevos usos en la
compainia, este punto les genera valor y buen nombre.

Se definieron los objetivos con el fin de generar directrices para el buen
desempeiio de la organizacion, focalizandose en servicios de calidad para
planes de mejora, maximizando la estabilidad comercial y la satisfaccion de
servicio al cliente.

La recoleccion de informacién en cuanto al desarrollo de los procesos de Taglio
permiti6 conocer el desnivel organizacional que maneja, esto llevo generar

mejoras en los procesos.
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Los requisitos en las entradas y salidas de sus servicios no se encuentran
documentados, esto genera fallas en el desarrollo de los resultados que se
quieren lograr, puesto que no todos trabajaran de la mano ni con un mismo
lineamiento.

Taglio se enfoca en la total comodidad del cliente y satisfaccion, de ser
reconocida a grandes rasgos, pero para ello debe mantener documentado cada
uno de sus procesos y como tal su procedimiento, lo que da enfoque, claridad,
trazabilidad y buenos resultados, categorizando la empresa.

Este proyecto permiti6 conocer el manejo interno y externo que tiene cada
empresa en sus funciones y la manera en que las enriquece estratégicamente
por ello del matriz FODA se extrajo informacién primaria, que da a conocer
problemas dentro y fuera a los que se ve expuesta la empresa, lo que arroja un
esquema de como tomar acciones estrategias y resultados favorables; de igual
forma el conocer criterios de cada una de las areas de la organizacion, el
conocer como estan trabajando, como es su desempefio, fueron resultados
arrojados en las graficas por medio de listas de chequeo, identificando que dan
cumplimiento en un 45%, lo que indica que Taglio debe iniciar su marcha a
trabajar en un 55%.

Se definié la politica en con el fin definir los objetivos primordiales de Taglio, que
haya un lineamiento claro para cada uno de sus colaboradores a la hora de
prestar el servicio.

Se establecieron 5 indicadores los cuales son fuente y base fundamental para
Taglio, de alli partimos al reconocimiento e identificacién de lo que es esta
empresa. Se resaltan su valores agregados lo cuales son medibles, permitiendo

respaldar cada accién de manera objetiva y concreta
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ANEXOS

Anexo A. Formato solicitud productos de belleza

FORMATO SOLICITUD PRODUCTOS DE BELLEZA

Solicitud pedido TAGLIO

Direccion

Fechade solictud

N° de referencia

Presentacion del

Bien o producto
- producto

Cantidad

INFORMACION QUIEN REALIZA EL PEDIDO

Nombre completo Cargo

Correo electronico Telefono
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Anexo B. Formato Acta de Reunién

Acta de Reunion

TAGLIO SALON JULIAN PEREZ
AREA:
Fecha Hora inicio Hora cierre
ASISTENTES
Nombre Firma
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
TEMAS TRATADOS
1
2
3
Compromisos de esta Reunion
ltem Asunto Responsable FeCh? N.lax' Cumplido SI/NO
Cumplimiento
1
2
3
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Anexo C. Formato Cronograma Atencion a Clientes

CRONOGRAMA ATENCION A CLIENTES

TAGLIO SALON JULIAN PEREZ

AREA:
Fecha Hoja 1 de 1
Nombre Hora
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Atendido por
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Anexo D. Formato Plan de Cumplimiento

PLAN DE CUMPLIMIENTO

TAGLIO SALON JULIAN PEREZ
AREA: Manicurista FECHA:

Nombre cliente Fecha de Nacimiento

Telefonos:

Estado de unas en primera visita

Tratamiento que se realiza

Cuidados recomendados fuera del centro

Alergias

Rejistro de Citas

Firma Cliente Firma Manicurista
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Anexo E. Formato Planilla de Higiene

PLANILLA DE HIGIENE

TAGLIO SALON JULIAN PEREZ

Area de Verificacion

Fecha Verificacion

Verificador

PRESENCIA ASPECTO HIGIENE ACCION CORRECTIVA OBSERVACIONES
S| NO BUENO MALO Sl NO S| NO

Vestuario

Zapatos

Limpieza lugar
Limpieza utensilios
Servicio

Atencion cliente

CONCLUSION Y RECOMENDACION

Firma responsable de cargo Firma Verrificador
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Anexo F. Formato Plan de Cumplimiento

PLAN DE CUMPLIMIENTO

TAGLIO SALON JULIAN PEREZ

AREA: FECHA:
Nombre cliente Fecha de Nacimiento
Telefonos:

Estado de cabello en primera visita

Tratamiento que se realiza

Cuidados recomendados fuera del centro

Alergias

Rejistro de Citas

Firma Cliente Firma encargado del area
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Anexo G. Carta compromiso Taglio

Cédigo:
COMPROMISO JUNTA DIRECTIVA |-
Taglio Julian Pérez Salén :
Fecha:

Bucaramanga |8 Septiembre de 2019

Comunicado General
Seflores: Colaboradores Salén Taglio Julidn Pérez

\
\

Salén Taglio en su labor hacia el cumplimiento de la vision de la compaiiia y su deseo por
brindar un servicio de calidad en conocimiento de su pane administrativa se permite
brindar a sus colaboradores con el propdsito de un trabajo en/conjunto comenzar la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad segun la normatividad vigente para
Colombia, reconocemos ¢l alcance que conlleva implementarla en Taglio.

Es por esto que nos enfocaremos en tener una vision clara de los objetivos, considerando
los contratiempos internos y externos que puedan impactar, de cste modo trascenderd a
buenos resultados, entre ellos una completa satisfaccion al cliente, esto facilita el buen

proceso para ellos y la empresa.

Para Taglio es de vitat importancia contar con el apoyo y la colaboracion de su fuerza de
trabajo para que esta mejora logre tener los resultados esperados posicionando la compaiiia
como una de las mejores del drea metropolitana de Bucaramanga teniendo en cuenta de
manera preventiva los riesgos posibles a presentarse, de este modo se podran tomar
acciones correctivas en un tiempo determinado, permitiendo eficazmente la solucion a cada

situacion.

Para finalizar se tomaran acciones como, disefiar, analizar y evaluar parimetros claros bajo
la Norma de Gestion de Calidad documentados, esto permitird directrices claras a seguir en

cada uno de los procesos y procedimientos llevados en Taglio.

Cordialmente,

Jouw Falietve Qoence T2
Jenny Corredor
Administradora

Taglio Jnbidn Pirez Salon - Bucaramanga
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Anexo H. Formato Diagnostico

DIAGNOSTICO TAGLIO JULIAN PEREZ SALON

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con &l €
Corresponde & las fase de Verlficar y Actuar para la Mejora de!

establoce, no se Implementa, no se mantiens; Corresponde 8
{enunclado {0 puntos: no so establece, no se implements, no so mantient NiS).

iterio enunclado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiens;

sistema); B, cumple parclaimente con el criterio enunclado (§ puntos: Se esteblece

se Implementa, no se mantiens; Cotmma....,mwwwmm): C. Cumple con el minimo del criterio enunclado (3 puntos: Se <
umnamnumemvmumuums; D. No cumple con el criterio

CRITERIO INICIAL DE

No. NUMERALES

av| w |l P |ns

s«ammuswummu-m.mmmmsumdwmbv creccion estratégica de la

A 8 c 4]

! |organizacis

2 sdemmmyumwuuw»mmsmmumm
47 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
tema de geshdn de Caddad

3 ammwmwommvmmmmamnmmmmdu

Se reahza el Fen0 y 13 TOVISIon 08 18 INformackon $obre estas Interesacas y Sus requisiios
0

4
4.3 DETERMINACION AL DEL A
El akance oel SGC, e ha determmado segun

Procesos operalivos, produclos y SeNvicios.

lmwsauhlmmm.nwumwomowm.mmlmnduym
sorvicios?

Se tene o le y documen &l aicance go Geston

[ ] s.umpwudowmmmwmmdummwmmmmd“emﬂ&w’

DE LA CALIDADY S ocC|

4.4 515
mdummadegnoenuumm

) Semnmmmmmm

&Wmmmmwnlamnwummmmommmmnmm procedimientos,
v mwmmotmuumwmwmum-mwwmw«mnumos

11 _|Se mansene ymnmmmwm__wﬁ
TO

Valor Estructura: % Obteniio ((A+8+C) /1

1 &mmammsmawtumabmdnchminmuscc

§.1.2 Enfoque al cliente

gummmmmmuwm«mvumm

puedan afectar a la conformidad de 108 producios y ServICos Y &

5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4 |uw|mawmhqmm.whawwaﬂmmqum

2.2 Comunicacion de a de
5.2 ul calldad =E

5 nane alas Interesadas, 58 Na
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5.3 S B Y GA
= JESPONSABILIOADES Y AUTORIDAGES EF
13 &Muumymmmm,,wmmMMMmuw 3

TOX SUBTOTAL| 0o 0 ) )
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) 00) E

1 &mmumqummmelmwdmmmw
esperados.

uwmmmummwmmmvmvmmwmm

. procesos del sistema.

AR

5 [Existe un proceso definio para Gelerminas la necesidad oe cambios en &l SGC y 1a gesticn de su Implementackin? I .
SUBTOT) [) 0
Valor Estructura; % Obtenldo MO0 acsecrer i )

UWMNMMyWMMmmdm.
! [ mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las persanas, mediambientales y e infraestructura) °

7.1.5 Recursos do seguimlento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que & monioreo o medicidn se uliice para pruebas de conformidad de productos y 5ervicios  los requistos
2 |especficacos, ¢umm~mmmmunmmmeW.wmb 0
medicdn de los resuRacos?

7.1.5.2 Trazabllidad de las mediciones

3 |Dispone e métodos eficaces para garantizar la trazabllidad cusante el proceso operacional l I I [ ol

7.1.6 Conocimientos de ia organizacion

‘. Ha det do 1a orga o los cor lenios necasarios para &l funcionamiento de sus procesos y ef logro de la a
conformigad de s producios y senicios y, ha Implementado un proceso de expenencias adquiridas.

2 COMPETENCIA

La organizacién s& ha ssegurado de que ks personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en

5 |cueston de una adecuada educacidn, formacién y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que 3

puedan adquine la compelencia necesana

7.3 CONC

6 |Exste una motodologla definica para la evaluacidn de Ia eficacia de las acciones formativas emprendidas | | | [o

T4 ICACION

7 |5e vene difinido un procedimiento pacs las comunicones inlemas y externas del SIG dentro de la organizacin. | | | | o

7.5.3 Control de la Informacion documentada

70 [Se bene un procedimiento para & conirol G 3 IGrmacion S0CuTeniads requends por & SGE—

73



2

(3 53103 e esta pandCIcion 85 306cuada pars 135 e 13 0rganaacion
Se asegura que I0S PrOCEsOS CONYatados exermaments Esién CONoados

&Wumummm”ﬁm,wﬂommwwmm

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente

5

La comunicacasn con ics chentes mncluye informacion refativa 3 o8 prOdUCtDs ¥ SeNVicos

Se obbene '@ revoaimentacan de Ios Chentes relatva 3 108 Productos y servicios. incluyendo las quesas

7

Se establecen (03 requis/ios especificos para las acoones 4 COTUNGENCIA, cuando sea pertinenie

Determinacion d¢ 108 requisios para los productos y servIcios .
s.mmmnmmugmm,mwmumyummumvmm
necesanos para ia organeacitn

de los requisitos para los productos y serviclos

L3 rganzatn e asegura que bene la capacidad de cumplir 108 requisitos de kos producios y senvcios offecidas

ummmmmmwmmumm'mmmmym‘m

&wummwwmamu-wwm“mwm”mwm
documentada af respecto

&wnmumwunmmmmmwwmomﬂwmm
praviamente

Se consarva 1 informacion documentada, sobre cualquer reQuISEd NUBYO PAMA IS SeMvicos

2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14

usmmmmmﬂmmmmmm«MMVW. s8 modiSica la iInformacon
documentada perbenente 3 estos Cambdios

3.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalitades

15

Se establece, mplementa y Mantiens un proceso de disedo y desarollo que sea adecuado para Bsegurar i3 posterior
proneion de s Servicis

8.3.2 Planificacién del disefio y desarrolio

%

13 crganzacion Gatermina todas 85 £13pas y Controles Necesancs para ef diseflo y Sesarollo de productos y senvicos I

£.1.3 Entradas para el diseflo y desarrollo

17

Al Geterminar 108 1equisias esenciaies para 105 Spos especificos de producios y senacos 3 desarollar, se consideran ks
requisdos fi les y 02 pefo, ios requistos legales y reglamentancs.

18

Se resuelven I35 entradas del diseno y CA5amolo que SON CoNradicionas.

Se consena iMormacon documentada sobire las entracas del disefo y desarmolio

8.1.4 Controles del disefio y desarrolio

20

Se apican 108 cortioles al proceso de Gaeno y Jesarolio. s& definen Ios resuRados 3 lograr

2

Se reaizan 33 revisiones para evakuar la capacidad de los resullados del dsefio y desarrollo para cumplir 10s requesos.

n

Se realzan scivdades de venficaoon para aseguial que ias 5aiidas del disefo y desarolio cumplen los requisios de las
entradas

2

Se apican controles 3l process de diseno y 0esamollo para 3SEUIAM que’ S0 10ma Cuaiquier action necesana sobre los
oroblemas determinacos durante ks revisiones, o las actividades de verificacin y validacion

24

Se conserva Iiormacin documentac sabre las acoones iomadas

8.3.5

Salidas del disefo y desamrolio

2%

Se asegLra Que 135 Sabaas 08l Giseno y desanoio cumplen 108 EQUISIIOS de las entacas

26 | peoductos y senicios

Se a50gurd quE 138 5aM0as Jel Jseno y desartlio son a0ecuadds Para los procescs posteriores para 13 provision do

zZ cuando Sea APropaado. ¥ 3 1os cridenios de aceptacion

Se asegura que s SaI003 del Gaefa y desarolio INCluyen O NACEN Teferencaa 3 Ios requisitos de seguimiento y medicion,
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a8

S2 398772 G4 33 53:C33 00l G36%0 y Casaroio wﬁwauwwmym que 300

£387C3 235 [278 % YOOI (YRS y Su PrUvadn segura y COTICD

e

S Corsana MioTactn S0ceriada SO0TE 133 S3igas ool el Y Cesamoid

5.3.6 Cambios del diseno y desarrolio

Se centfcan wmwymummwrdcvaﬂGM1m

Se conserva 18 FEoTmacon GOCmeriacs 30570 108 Camcs oF 09600 ¥ OesarTi. 108 resuRtados e 133 revisiones.

2.0rzacsn 6 105 CATEOS. 138 3500088 1madas paa preven (08 ITEICISS ASvErsS
TRADOS EXTERNAMENTE

2 4.1 Generalidades

2.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINIS

uchehmm,mgmmmMoum

33 |Se cetermna o conToies 3 apicar B ks procescs m,mwmmm

hwm,mmmmhmammwm“w'“m““

32 [acversa 2 b c20050ad 02 13 OFINTACON Co ENTEQA POALCIOS ¥

DTveecoRs eUNTCS

35 |Se consertva o SOCUMEn'3Ca 02 Balas achy Sates

aicance del control

L3 O'5anIaC0N 58 256QuTR GuE I0F PIUCESCS wmymwmmmmwmuw

senvices. conformes G2 Manera coherante 3 5. cenies

o awumawammwm,ugwm

mumwummmymMMUhmau

38 | ooamracn ce cumpir kos requisios del chent y o5 legales y regiamentancs apicables

&mmcaummmmwmumawmmmau

=

2n | €T3 a T BC5VICA0RS NECESETGS La'a asegurar que 10§ processs, ¥ S2rViCos Cumgven Con
— A BIUERE
Informacion para oS Proveedores extemaos

& uuwawwalummmummummym

42 |50 comunea 13 aprotacen ge procucios servios. MENN0S. POCESDS Y 0GUP0S, 1 IDeason de PrOCLCIns y SEViGos

&3 |52 comunta ta compenenta, INCLUyNad CudlGuer CAMACacHn requenda ce 33 personas

24 |Se cominca 1as ateracsones cel proveedor eXiemO CON i@ OGANZACcon

45 |Secomunca e cortaly m.*wwwmewwuw

PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.4 1 Control de la produccion y de la provision del serviclo

a8

'&wumvmwummmm

47

pwawwcawmmmﬂaum-m.m-m.ou
8 cesampefar

43

mamwumuwom

43

&muwvumnmnmw!"mm

50

&mnwamuwymwnmmm

1

52 '&m&hwamm

&mvmaumycmmm-maum

54

53 So Corioia I vaidacon y revahiactn perdacs 06 I Capac0ad par alcanzar log resultados planAicadcs

S2 Conria [ ImpIeTENacion G2 SCoones para prevent s eores Mumancs
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55

5o COnoa @ mplementacon 6 acivaades 08 ibe-acion. eNIega ¥ postenores

a la entrega I

5 1 identificacion y trazablidad

L]

s uakoka servicios
uwnmmutmm«mm.,“»a'mumauwmv

5

3o ACa o #3130 38 135 S2N3A4 CON MEEDACD & log rea 108

L

Se CONSEnVE AOTAcEN JOCUMEnata DOra permitr (3 razadidad

853

meaumom_ggg

%

La organzacdn c.-c-umuumowﬁmmmm“”"““““"m“

SENS0 2008 PO B M

Se Bertfca vertca Wymhwuumoo‘mmmmammw
200N O MCODOrEoON en 03 DOCUTIDS y Servicos

{ )]

M‘"""“ Getencra © de aigun oo Modo se consdere

o, Y
Se ‘3 ¥ et © DrOVeetyr entem Cuando sU o ;

wmvmyuwtlww

uwmmwmuuwymmeﬂbmmmw"

|conformadad Con 108 regUstos

[iss

-
-

Actvidades posteriones s la
Se cumpien 108 FeQUSIoS Cava s actviCades posterores 3 entrega 50Ca0as coN 108 Productos y senncos

£

A e’ 6 SCANcE 08 Ian SThwaA3e3 DOSIEnores B I eriegd B OpaNZacon coNsider |os requisios legales y
regamertanoy

o
“-

Ta ConBanIan 1% COMMCANCS POENCAes 1O CESA3aS 3500338 @ SUS DroouCios y SerViCios

3

Se consaes @ NEtIARZ © US0 y @ nida Ui prevista de sus producios ¥ Senvicios

~
.

Cors.00ma I0s regustos 0s Cente

2

Coradea la retroaameriatdns Sel Cente

-
-

Control de cambios

-
“

uwnzmmymmmmhmoumwmmlmhmw
R i )

.
o

Se conserva niormatdn socumentada gue 0escnta 1 revisdn de 103 cCambios, 38 PErsonas que JUIDNZaN O CuBiguer
SCOON GuUe SUTA O 1 feviadn

Y

i}

La organaactn implemanta las Saposcones paNdCacas para venficar que se cumplen 108 requistos de Ios producios y
ereocs

&wauwmmhgmaum!m

3

S eVORAS) CF [ IOrAONTICES CON ICS CT0S 08 ACECA0ON

oo

Estle YAZA 20T @ 39 DETSONat Jue ALONIaN 13 IDenotn

ONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

LA DIpETIACON S8 aSerU/A Gur 2% S35Ca% NO CONTOTMIES CON $US feQuist0s 30 IGentfican y sa CONOMN Dara Drevenir su Uso
S e

LA FERIIGON 1ma M ACSONes 30e0ua0as O acuerdd 8 13 Naturaleza de la no coNformidad y sy ofecio sotre la
CorforCad o8 108 PraoUcios § SaTeCes

»

Se verfcs 8 COrirTSad COn o8 reguatos Cuandd 38 COMQEN las 33idas no conformes.

e

LA San2acon 2% 21 3aM1as no cordrmes de ung O MBS Maneray

v

|strenaas ¢ Setfigue 18 AN Cat gue decide la acoon CON reSDECIO 8 13 no conformidad

La organzacde corsaned rhurmantn oocomertada gut 0esiBa t fo conormidad 1as acciones 1omadas, las concesones

____SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) 1100

76

153




llawmmmwyw

Determna los metocos Oe SegUMENtS madicdn, anals y EvaILADON para asegurar resultadas valdos.

Determing cuanda se lieva & Cab0 & seguments y L3 med OO

Dotermina cuango ana'2ar y evaluar ios resuados ge! seguimventa y medicon

Eva'ua o gesempet y 3 efcacia ool SGC

Consena ~ammacen COCLUMENZda COMO evidenca de los resulados

ole|lalol|lo

12

fa del chents
51 cumplen sus necesdades y

um.-mndammummnmmddmﬂQW"

|eapaciatvas

Determna '©s Metodos pam ottener deymmbnm

[533 Analsis y evaluacion

umwrnnymmmyuwuwdﬂmﬂmv"ww

|53 AUDITORIA INTERNA

L3 organzacdn feva 3 Cabo audionas irtemas a nienaios planficados

L2 32oras quulsocmmmmmdeumwnum

2¢ @ NTC ISO €001 2018

L3 organ2acén planfca m‘wwaovmmvmdem

Detra los criencs de 2300 y ol icance (a3 Cada una

zmu«aam‘ymnammmmumMybwmwm

|Aseg.3 G 5 "e4L13308 08 3 2uC10NaS S0 Informan @ la drecotn

[Ben 28 35 compesones y IOTA (a8 SCTONES COMECtvas Adecuadas

.
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30 |Se conserva informacién documentada como evidencia e los resuliados de as revisiones. .
SUBTOTAL| 0 | 0 | 2¢ | o
Valor Estructura: % Obtenido ({A+B+C) /100) %
10. MEJORA 5 .
10.1 Generalidades 2

1

La organizacidn ha determinada y seieccionado las pportunidades de mejora & implementado las acciones necesarias para
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2

La organizacién reacciona ante I2 no conformidad, toma acciones para controlaria y corregita.

Evalia la necesidad de acciones para eliminar las causas de |2 no conformidad.

Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad

Rewvsa i3 efcaca de cualquier accidn commectiva tomada,

Actuziza los nesgos y oportunidades de ser necesan.

Calificacion global en la Gestion de Calidad
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7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario 0
g |Las accones comectvas son apropiadas 2 los efectos de las no conformidades encontradas. 3
o Se conserva informacidn documentada como evidencia de Iz naturaleza de las no conformidades, cualquier accion tomada y 0
los resultzdas de Ia acodn comeciva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |L2 organizacion mejora continuamente [a conveniendia, adecuacidn y eficacia del SGC. 0
" Considera ios resultados del anhisis y evaluacidn, las salidas de a revision por |a direccion, para determinar si hay 3
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 0 |21/ 0
Valor Estructura: % Obtenido {{A+B+C) 1100) 18%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD :

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION Acmm

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 11% IMPLEMENTAR

5. LIDERAZGO 15, IMPLEMENTAR

6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR

7. APOYO 5% IMPLEMENTAR

B. OPERACION 2% INPLEMENTAR

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 8% IMPLEMENTAR

[10. MEJORA 19% INPLEMENTAR

TOTAL TADO IMPLEMENT, I =T i“‘ g o T A2




Anexo |. Descripcion de la empresa.

TAGLIO

JULIAN PEREL
*SALON*

Nombre completo de la empresa

Taglio Julian Pérez Salén

Objeto social de la empresa

Servicios de pelugueria y a fines a salones de belleza

Taglio Pelugueria dio sus inicios por medio de una idea de emprendimiento, la unién
entre el estilista principal llamado Julian Esteban Pérez Pachon este mismo es el
nombre de la razon social y el sefior Luis Eduardo Chinchilla Casalins. La apertura
e inauguracion fue el dia 7 de Diciembre del 2017, su principal objeto social es
prestar servicios de belleza y asesoria de imagen.

La empresa emprende con un minimo personal que son 8 empleados en total que
gracias a la gran demanda y servicios de calidad a la fecha cuenta con 21
empleados, entre ellos 6 de personal directo y 15 indirecto que corresponde a los
estilistas y barberos.

Taglio es detallista y cuidadoso de cada uno de los procesos que realiza a sus

clientes, procurando por mantenerse entre las mejores peluquerias de la ciudad de

Bucaramanga, gracias a ello mantiene una fidelidad de los clientes hacia a empresa.
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Ventas — Activos

En Taglio, las ventas son parciales ya que siempre los ingresos no seran los
mismos, es decir en 1 mes de Mayo, que es el dia de la madre, la afluencia de
clientes aumenta por la ocasion en especial que se celebra, de igual manera un fin

de afo, por tal razén se muestra un calculo de ingresos promedio del mes de Abril.

Los gastos tienen un valor estandar, aumentaria en el caso que se realice otro tipo
de contratacion indirecta (estilistas) o en su defecto disminuyan ventas en servicios,
razon a la que no se quiere llegar con el sistema de gestion de calidad.

Ingresos Promedio: 9.000.000

Gastos: 5.600.000

NUmero de cargos y empleados
A continuacion, se mencionan cada uno de los cargos existentes en el salon,

mostrando la cantidad por cada uno.

Empleados Directos

Administrador:
Cajeras- Recepcionistas:
Bar:

Back (lava cabezas):

D N P DN

Personal directo:
Empleados Indirectos

Barberos:
Estilistas:

Manicuristas:

k>~ 0 »

Esteticista
Personal Indirecto: 17
Razon social de la empresa.

Taglio Julian Pérez Saldn
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Anexo J. Carta empresa. La comunicacion firmada por el representante legal

debe expresando el aval de la empresa.

T A ) ASUNTO: CARTA DE ACEPTACION PRACTICA
H r\ U EMPRESARIAL

IVLIAw ’(lll
“AALO W

Bucaramanga, 14 Junio 2018

Sefiores
Comité Proyectos de Grado
Universidad Industrial de Santander

Presente

Por este medio me permito comunicarie que la alumna Jessica Julieth Lizcano Paez,
quien actualimente cursa séptimo semestre de la carrera Gestion Empresanal en la
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER, ha sido aceptada para realizar su practica
empresaral en esta empresa, dando implementacion al sistema de Gestiéon de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 para el proceso de atencion al cliente.

Nombre del jefe inmediato:
Julian Esteban Pérez Pachén
Representante legal y socia mayoritario de la empresa

Direccion donde se ubicara al practicante:
Cr 35* N° 54-32

Teléfono

69847552

Sin otro particular, agradezco sua

ATENT. : / /" / ’TAGUG'

Juliin Esteban Pérez Pachén
CC. 1.098.703.039-1
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FORMARO LISTA DE CHEQUEO
TAGLIO SALON JULIAN PEREZ FECHA
PROCESO SERVICIO AL CLIENTE [ nqu\ol\q
" Alto Cumplimiento
N CRITERIO cumplimiento medio Regular | No cumple
1 {El personal da saludos formales de bienvenida X
2 |Se reconocen las necesidades del cliente X
se responden a las solicitudes con amabilidad y
3 cordialidad )\
Todo el personal tiene conocimiento adecuado
4 sobre tos productos y servicios N
5 el servicio es eficaz y eficiente por los trabajadores 7\
6 |Se tiene en cuenta la opinion del cliente X
Se mantiene contacto visual con el cliente, con el
7 |fin de brindar seguridad X
se ofrecen alternativas o soluciones por parte del
8 personal si es necesano x
9 Se trata al cliente con respeto sin importar su
apariencia personal )\
Hay mecanismo para recibir sugerencia o quejas
10 por el cliente de manera anonima X
Ante clientes dificiles, el personal muestra una
11 [actitud cordial, tarta de calmarios y busca solucion

ante 1a situacion

12

Se garantiza veracidad en la publicidad y
promociones

13

Se presiona al cliente para que adquiera Servicios o
productos

14

Ton antelacion se tiene en cuenta los dias de mayor
fluencia para contratacion de personal si se
requiere

15

La solicitud de pedidos en productos se realiza a
tiempo con el fin de tenerlos a la mano del cliente

16

Se establecen dispositivos para turnos en la
atencion al cliente.

17

El personal informa con anticipacion el
procedimiento que se realizara con sus beneficios y

18

contraindicaciones
Se informa el costo previo a la prestacion del

servicio

19

Se escucha al cliente su solictud o necesidad con

total atencion, a fin de cumplirla
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Anexo K. Listas de chequeo por Area de Servicio

Durante [y facturacion, se percata con total la
20 |segundad que el dinero al chiente recibado y entregado x
sea ol correcto

Se da completa informacion del horano de atenclon
21 |tuera y dentro del establecimiento, de igual manera %
los dias festivos que podra atenderse

Se comunican precios de los servicios y productos de

2 manera visible, legible ¢ identificable.

En el interiar del establecimeento existe una lista
23 |legible donde se¢ muestren servicios adicioantes con x
valor y funcionamiento

Se comunica a los clientes las condiciones de usa de

2 los productos K

Se comunica al chente las condiciones de garantias de

B ios ervicios y productos Y

anuncia visiolemente el ingreso de animales al

26 establecienmiento, sies permitido. X

Luares que requieran o generen riesga al chente,

i mantengan sefalzacion .7\

Se manipula, se utuliza y se desechan los insumos de
manera adecuada, protegiendo la salud de los \L
chantes, del personal, socledad y medio ambiente

28

29 |E1personal slempre esta atento a kas necesidades del *
cliente, evitando formar grupos a |a vista del mismo

Elinterior del establecimiento tenga acceso a la
30 [movilidad del todo tipo de clientes, ya que para 7\
algunos existe mayor dificultad

1 £l porsonal esta atento para ayudar a la movilidad de "f\
los clientes, si se requiere

;.m.JENM{ Korgeling Gopeeixe T
£laboro v\’w(u Xo\\e\v\ 0 PQQ.
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FORMARO LISTA DE CHEQUEO VERSION | 1
TAGUO SALON JUUAN PEREZ FECHA
PROCESO SERVICIO AL CUENTE S ol ‘ﬂ.
AREA BARBERIA
. Alto Cumplimienta
N CRITERIO Regular |Mo cumplel
£l personal muestra amabilidad a [a hora de recibir
1 el chente X
Cuando es chente habitual, se le llama por su
: nombre )\
Cuando es cienle polencial escuchamos 1a
3 |necesidad que quiere satisfacer o se realiza el
trabajo que el barbero quiere X
[~ [Suarea de trabajo se encuentra en completo
& lorden X
5 Mantiene esterilizados los utensilios de trabajo X
El personal utiliza los insumos adecuados para
6 higiene del cliente A
£l personal mantiene total disposicion mientras
7 realza su labor X
se lava el cabello antes y despues del
8 procedimiento al cliente A
<€ le consulta al cliente s1 quedo satsfecho con el
9 |eervicio A
se da la mano al despedirse deseando proto
10 regreso | x
Firma .
Elaboro___ XPy¥.CC 51\\@\« viomo  Hacy
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FORMARO LISTA DE CHEQUEO |VERSION | 1
TAGLIO SALON JULIAN PEREZ |FECHA
PROCESO SERVICIO AL CUENTE 1 & wadoh@
AREA MANICURISTAS
Alto Cumplimiento
N* CRITERIO PR TS medio Regular |No
{FTGeronal murstra amabiidad 3 & hora de recibir el
P v
2 Cuando es chente habitual, se le lama por su nombre %
TGando €1 Chente s potencial, se 1e atende de igual
3 |forma, con total gusto y siempre se esta atentoa la
necesidad que busca. 7\
S4 area do trabajo se encuentra on completo arden &
& |nigiene *
Despues de cada servicio su puesto de trabajo es
S ordenado \4\
Mantiene despues de cada servicio utensilios
& leslenlludos B
9 |El personal maneja suficiente material de trabajo, con el ~+~
fin de no dar espera 3| clignte
8 Se utilizan guantes para realizar el procedimiento al
icliente *
9 Se lo escucha al cliente con atencion ¢l disefio que *
quiere con ef fin de phir al imo su idact
10 Se da la mano al despedirse deseando proto regreso *
(=
Flrma

Elaboro ‘n c '\\,u\\e\\\ Ridie) Paex.
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FORMARO LISTA DE CHEQUEO

[VERSION | 1

TAGLIO SALON JULIAN PEREZ

PROCESO SERVIOO AL CLIENTE

|FECHA
I TR g

AREA ESTIUSTAS

CRITERIO

t! personal muestra amaddidad 3 3 hora de recidr el
chente

medio mmaﬂd

Cuando es cliente habitual, se le Bama por sy nombre

TUINGD €1 CHENLE €3 POLEncIal, S& 18 ALENaE O¢ gual
forma con gusto y siempre se esta atentoa la
necesxiad que busca

Su area de trabajo se encuentra en completo orden

Mantene 1OGas 108 INSUMOS de 1rabayo, en ¢l momento!
del servico

Se escucha con toda atencion el estilo que ¢! cliente
busca, en cuanto a maguitiaje, peinado, Procesas en el
cabelln

se dan a conocer beneficios o perjuscios del

Ei pcm:nui €513 en plena capacdad de dar un cambio
de imagen al chente

S ¢ consulta Al chente i Quedo satsfecho con el
servico

10

se da 1a mano 2l despedirse deseando pronto regreso

A T I VA 7"""35

pinma_lUn 2t Sec0 {pely Caes,

Elaboro \UP\S&CCJ \QGN} P (6333
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FORMARO LISTA DE CHEQUEO |version | 1
TAGLIO SALON JULIAN PEREZ |FECHA
PROCESO SERVICIO AL CLIENTE [ \S eraol€d
AREA ESTETICISTA
N* Alto Cumplimiento
CRITERIO ko Regular |No u‘ﬂ

&l personal muestra amabilidad a Ta hora de recibir el
cliente

Se maneja un aspecto personal impecable para
recibir el cliente

Maneja continuamenie nuevas practicas y tecnicas
que lo mantenga a la vanguradia afianzando nuevos
conocimientos

Mantiene completa higiene en el lugar de los
procedimientos

Tada uno de 105 progucios utizagos para 1os
clientes son garantizados conservando las salud y
manteniendo protocolo indicado

Se utilizan implmentos adecuados (guantes, gorro,
1apabocas)

Se logra un servicio de completa calidad en cuanto a

s herramientas y equipos de trabajo mantienen
total limpieza, desinfeccion y esterilizacion para el
cuidado del cliente

Se mantienen fecnicas de asepsia que garantroen el
control de los factores de riesgo ocupacional y
biologico

10

T€ da cumplimiento a un servicio de ca Y
satisfaccion al cliente al terminar cada
procedimiento.

Al [# ol |# [#[* * T

Firma W

- N = et 7
Elaboro %QSS ct l())\‘e% \ QNG QGC—]
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FORMARO LISTA Df CHEQUED VERSION |
TAGLIO SALOM JULIAN PEREZ FECHA
PROCESO SERVICID AL CLIENTE v, ereatty (VA
AREA BACK
N* Ao
CRITERIO cinoh Pegilar (Mo
1 Elpersonal muestra amabilidad a Ta Kiora de recibir o]
chente 7\
2 Se manejs un aspecto personal mpecabie para recibir el
chente b
S le recojen las pertenecias al cliente de tal forma que Tas
3 tenga a la vista )(
4 £l cliente es colocado en una postura comoda, se ln coloca
una toalla al cuello para evitar mojarse por accidente 7\
5¢ mantiene completa discrecion mientras el servicio es
5 atendido x
Se le hace la respectiva recomendacion al cliente del
6 |producto a usar segun su tipo de cabello, con el fin de que X
este informado de lo que seca aplicado,
£l personal presta el servicio con total disposicion y
7 empeio. X
B |Se finaliza el serviclo garantizando {a satifaccion del cliente,
de tal forma que el cabelio sedoso para el siguiente paso
9 |Se acompaita el cliente hasta el lugar donde preederan al
siguiente servicio, junto con sus pertenecias
10 Se hace una completa impseza del lugar de trabajo x

[despues de cada servicio,
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