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RESUMEN

TITULO:

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE~GESTION DE LA CALIDAD DE LA NORMA ISO
9001:2008, PARA LA EMPRESA DE DISENO Y CONFECCIONES FRANK BOLIER.

AUTORES:

LAGUADO JAIMES, Andrein .
MEDINA ESCAMILLA, Ana Maria

PALABRAS CLAVES:

Calidad. Gestion de la Calidad. 1SO 9001:2008. Requisitos del cliente. Satisfaccién del cliente.
Mejora continua.

DESCRIPCION:

El siguiente documento describe las actividades realizadas en la empresa de confecciones,
FRANK BOLIER, para lograr implementar un Sistema de Gestién de la Calidad. Estas actividades
son variadas y abarcan desde el planteamiento y concluyen con los procedimientos y formatos
para las auditorias, las cuales deberan ser realizadas en el momento indicado.

Este proyecto se basa en la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, lo cual se
inicia con la elaboracién de un diagnostico, que permite establecer el punto de partida inicial del
proyecto. Esta informacién proporciona el estado actual de la empresa respecto a los requisitos
exigidos por la NTC ISO 9001:2008. Posteriormente se definen los compromisos de la empresa
relacionados con el proyecto, para lograr la satisfaccion del cliente y la mejora continua de la
empresa. Mediante un presupuesto realizado se asignan los recursos necesarios para la operacion
del sistema. En la segunda etapa se realiza la sensibilizacién del personal, lo cual incluye a todos
los miembros de la organizacion. En la tercera etapa se elabora toda la documentacién requerida
por la norma para el Sistema de Gestién de Calidad. En la cuarta etapa se procede a disefiar la
aplicacion del Sistema de Gestidn de la calidad. La etapa 5 corresponde al disefio de Auditorias,
en la cual se efectlan medidas y se establece las acciones preventivas y correctivas, y se
establecera formatos de Auditorias internas.

Al finalizar el proyecto se lograron todos los objetivos propuestos y de esta forma cumplir con los
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008.

" Proyecto de Grado
Instituto de Proyeccién Regional y Educacion a Distancia. Gestion Empresarial. Directora: Rosalba Rios
Palomino
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SUMMARY

TITLE:

IMPLEMENTATION OF THE SYSTEM OF QUALITY MANAGEMENT OF I1SO 9001:2008, FOR
THE DESIGN AND APPAREL COMPANY FRANK BOLIER .

AUTHORS:

LAGUADO JAIMES, Andrein .
MEDINA ESCAMILLA, Ana Maria

KEY WORDS:
Quality. Quality management. 1SO 9001:2008. Customer. Requirements. Customer satisfaction.
Continuous improvement.

DESCRIPTION:

The following document describes the activities in the apparel company, FRANK Bolier, in order
to implement a System of Quality Management. These activities are varied and range from the
approach and conclude with the procedures and formatsfor audits, which shall be made at the right
time.

This project builds onthe implementation of a system of quality management, whichstarts
with making a diagnosis, which sets the initial starting point of the project. This information provides
the current status of the company regarding the requirements of theNTC ISO
9001:2008. Then define  the commitments of the companyrelated to the project, to
achieve customer satisfaction and continuous improvement of the company. Done through a
budget allocates resources for the operation of the system.In the secondstage involves
the awareness of staff, which includes all members of the organization. Inthe third stage makes
all the documentation required by the standard for QualityManagement System. In the fourth
stage we proceed to design the application management system quality. Stage 5 corresponds to
the design of audits, in which measurements are made and sets the preventive and corrective
actions, a establish internal audits formats.

Upon completion of the project were achieved every goal and thus meetthe requirements
of ISO 9001:2008.

" Project of Degree
Institute of Regional Projection and Education Distantly. Business management. Director: Rosalba Rios
Palomino.
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GLOSARIO?

AUDITORIA: politicas, practicas, procedimientos o requerimientos contra los que
el auditor compara la informacién recopilada sobre la gestién de calidad.

BENCHMARKING: es una herramienta de comparacion entre las empresas que
permite poder adaptar ciertos aspectos y actividades de la competencia y mejorar
asi sus niveles de competitividad.

CALIDAD TOTAL: conjunto de condiciones que permiten asegurar la mejora

continua de los procedimientos, procesos y actividades.

CARACTERIZACION DE PROCESOS: grafica o esquema que visualiza los
aspectos relevantes de un proceso, entradas, salidas, recursos que consume

entre otros.

CLIENTE EXTERNO: son aquellos clientes que se encuentran dentro de la

organizacion y hacen parte de ella.

CLIENTE INTERNO: son aquellas personas u organizaciones que reciben los
productos o servicios que son resultado de los procesos misionales de la

empresa.

CLIENTE: un cliente es una persona o entidad que recibe los productos o servicios

resultantes de un proceso.

DOCUMENTACION DE PROCESOS: es una forma sistematica de capturar que

sucede en un proceso de cambio y como sucede.

L INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistema de Gestién de la Calidad
Fundamentos y vocabulario. NTC ISO 9000:2005
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DOCUMENTACION: es toda la informacién o hecho registrado en cualquier tipo

de soporte 0 material que sirva para comprobar o acreditar algo.

FORMACION: cursos y capacitacion que ha recibido una persona dirigida a crear
0 mejorar las competencias y aptitudes hacia una actividad u oficio.

GESTION DE CLIENTES: es el conjunto de acciones emprendidas por una

empresa para establecer, mantener y fortalecer los vinculos con los clientes.

GESTION DE LA CALIDAD: conjunto de actividades de la funcion general de la
direccion de la organizacion que determinan la politica de calidad, objetivos y
responsabilidades.

GESTION ESTRATEGICA: es un proceso de decision continuo que modela el
desempeiio de la organizacion, teniendo en cuenta las oportunidades y las
amenazas que enfrenta en su propio medio, ademas de las fuerzas y debilidades

de la organizaciéon misma.

GESTION: conjunto de actividades y recursos encaminados hacia la consecucion

de un objetivo.

ICONTEC: instituto colombiano de normas técnicas y certificacion.

ISO: organizacion internacional para la estandarizacion.

NORMA: documento establecido por consenso y aprobado por un organismo

reconocido.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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PRODUCTO NO CONFORME: producto que no cumple las especificaciones y

requisitos previamente definidos.

PROVEEDOR: persona, entidad, proceso u organizacion que se encarga de

suministrar los elementos de entrada de un proceso.

REQUISITO: necesidad o expectativa establecida generalmente obligatoria.

SISTEMA DE LA CALIDAD: estructura organizativa, procedimientos, procesos y

recursos necesarios para implantar la gestion de la calidad.

SISTEMA DE LA CALIDAD: estructura organizativa, procedimientos, procesos y

recursos necesarios para implantar la gestion de la calidad.

SISTEMA: conjunto de recursos y métodos interrelacionados.
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INTRODUCCION

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
ineludible para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la
calidad basados en las normas ISO 9001:2008; adquiere cada vez mas
importancia en la gestion de las empresas de ahi que los gerentes reconozcan
gue se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales mediante el desarrollo
de sistemas de gestion de la calidad, para identificar las necesidades y
expectativas de los clientes.

La gestion de un sistema de calidad aporta el marco que se necesita para cumplir
las expectativas y mejorar continuamente, y ademas enfocarse hacia la innovacion
de nuevos diseflos para estar a la altura de competir con otras empresas y
mantener un mejoramiento continuo en funcion de las necesidades y expectativas
de sus clientes, lo cual hace necesario lograr los objetivos y obtener la
certificacion de la norma 1SO9001:2008.

Adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica de
cualquier organizacion, por lo tanto los documentos y registros necesarios
requieren un control ya que la informacion generada debe tener una accion y
reaccion para que sirva como elemento de trabajo para lograr que si se
encuentran oportunidades de mejora o problemas que se deban resolver, se actie

en consecuencia y se tenga un proceso continuo de mejoramiento.

La Gestion de la Calidad es primordial para cualquier Organizacion ya que el nivel
de competencia en los mercados, exige actualmente de los productos y/o
servicios ofrecidos cumplan con los mejores estandares de calidad; asi mismo la
internacionalizacion de los mismos, lleva a que se tome las normas de calidad
como una herramienta de mejoramiento continuo que permita una competencia
equitativa; para el logro de los niveles de satisfaccién esperados por el mercado y

la economia empresarial.
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Con el trabajo de investigacion se busca desarrollar la documentacion pertinente
qgue permita en el futuro la implementacion del sistema de Gestién de Calidad.
Esta documentacion debe cumplir con los requisitos de la Norma NTC 9001:2008.

Para el logro del objetivo primordial de la investigacion se desarrollaron
actividades que nutrieron la forma como se abarca en su concepcion la empresa y
coémo esta se puede documentar, obteniéndose al final un Manual de Calidad el
cual es un documento estratégico que orienta a todo el personal para el
cumplimiento de los requisitos de la Norma y de antemano se aumenta la

satisfaccion del cliente.

El presente trabajo muestra el disefio de la documentacion como parte integral del
Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO

9001:2008, para la empresa Frank Bolier.

Para la realizacion de la investigacion se tuvo en cuenta las necesidades de la
organizacion, la documentacion existente y su relacion con los requisitos dados
por la Norma, ademas la necesidad de que se estableciera una estructura
documental que orientara las acciones al interior desde la perspectiva de la
calidad. Unido a esto se desarrolla el andlisis de los procesos de la organizacion,
se establecen los procesos estratégicos, operativos o misionales y de apoyo, y su
interrelacion, con el fin de conocer las actividades que se generan al interior de la

empresa.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El mundo vive un proceso de cambios acelerados y de competitividad global en
una economia cada vez mas liberal, marco que hace necesario un cambio total de
enfoque en la gestion de las organizaciones. Cualquier actividad que realice una
empresa, se desea mantener un nivel adecuado de la competitividad a largo plazo,
debe utilizar antes o después, unos procedimientos de andlisis y decisiones
formales utilizando planes estratégicos para sistematizar, coordinar y maximizar la
eficiencia, considerando niveles de competitividad interna es decir la capacidad de
organizacion para lograr el maximo rendimiento de los recursos disponibles y los
procesos de transformacion y si continuo esfuerzo de superacidon, y la
competitividad externa que esta orientada a la elaboracién de logros en el contexto
del mercado o en el sector a que pertenece alcanzando un nivel mejor basado en

nuevas ideas y oportunidades de mercado.

Las empresas buscan elevar indices de productividad, lograr mayor eficiencia y
brindar un servicio de calidad total no solo en el producto o servicio, sino en la
mejora permanente del aspecto organizacional para que la calidad se logre a
plenitud mejorando sus procesos productivos, lo cual significa un incremento de
sus clientes, reduccidén de costes y mejora de la calidad del servicio ofrecido. La
implementacion de un sistema de calidad aporta el marco que se necesita para

supervisar y mejorar continuamente.

La norma mas conocida en cuanto a Sistemas de Gestion de la Calidad es la ISO
9001, la cual establece pardmetros no solo para la implementacion del sistema de
calidad sino que es la mejor guia organizacional para las empresas sin importar la

actividad que realicen.
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La importancia del sistema de implementacion de la calidad, radica en el hecho de
gue sirve de plataforma para desarrollar al interior de la organizacion, una serie de
actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las
caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los resquicitos del cliente.

Lograr la certificacion del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2008
demuestra la capacidad de suministrar productos consistentes que cumplen con
los requisitos normativos aplicables y del cliente. Las empresas buscan establecer
parametros necesarios, para obtener una certificacion con la finalidad de obtener

elevados indices de productividad y aumentar el valor y prestigio de la misma.

La empresa de disefios y confecciones Frank Boiler no posee actualmente un
sistema de calidad por ende adolece de una planeacion estandarizada y
organizada que permita  un cumplimiento oportuno de entregas del producto,
una calidad controlada en sus prendas y una satisfaccibn completa de la
demanda del cliente y evitar asi incomodidades y disgustos de los mismos. Estas
son unas de las razones por las cuales se hace muy necesario la implementacion

de un sistema de calidad en la empresa disefios FRANK BOLIER.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General. Disefiar, documentar e implementar el Sistema de
Gestion de calidad en la empresa de confecciones FRANK BOLIER, bajo la NTC

ISO 9001:2008

1.2.2 Objetivos Especificos.

- Realizar charlas de sensibilizacién y concientizar al personal acerca de la

importancia del Sistema de Gestion de la calidad
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Formular la planeacion estratégica de la empresa y la planeacion de la norma

de sistema de gestién de calidad.

Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa frente a los

requisitos de la Norma.

Realizar la documentacion y capacitacion de los procesos con sus respectivos

formatos en los cuales se realizaran los registros.

Identificar y caracterizar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Elaborar el manual de calidad.

Plantear indicadores en los puntos criticos y realizar medicién para un

seguimiento continuo.

Realizar la implementacion de la norma 1SO 9001:2008 en la empresa de

disefio y confecciones Frank Bolier.
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2. MARCO TEORICO

2.1 GENERALIDADES DE LA NORMA ISO 9001

La ISO es una organizacién no gubernamental establecida en 1947. La mision de
ISO es promover el desarrollo de la estandarizacion y de las actividades
relacionadas en el mundo, con la idea de que facilita el cambio internacional de
bienes y servicios, y la cooperacidbn que se desarrolla en las esferas de la
actividad intelectual, la actividad cientifica, tecnoldgica y econémica. El trabajo de
la ISO causa los acuerdos internacionales que son publicados como Normas

Internacionales.

El conjunto de normas sobre la calidad y la gestion 1ISO 9001 ha sido elaborada
por el Comité Teéecnico ISO/TCL176 Organizacion Internacional para la
Estandarizacion y especifica de los requisitos para un buen sistema de Gestion de
la calidad. La 1ISO 9001 en este momento es el marco de calidad mas solido del
mundo, por establecer una norma no solo para gestion de sistemas de calidad
sino para cualquier sistema en general. En la actualidad la utilizan mas de 750.000
organizaciones de 161 paises, Y es la Unica norma de la serie en que una
organizacion puede certificarse. Algunos aspectos claves de la Norma es que el

sistema de gestion de calidad debe adaptarse a la realidad de la empresa.

Esta norma internacional promueve a adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Para que una organizacion funcione de manera
eficaz tiene que determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas

entre si.
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La existencia de normas no armonizadas para tecnologias similares en paises
diferentes o regiones puede contribuir a supuestas "barreras técnicas para
comerciar”. Industrias dedicadas a la importacion y exportacion desde hace mucho
tiempo, han sentido la necesidad de acordar sobre normas mundiales que ayudan
a racionalizar el proceso de comercio internacional. Esto es el origen del

establecimiento de I1SO?.

La estandarizacién internacional es bien establecida para muchas tecnologias en
campos tan diversos como la informatica y comunicaciones, el textil, el embalaje,
la distribucion de bienes, la produccién y utilizacion de energia, la construccion de
barcos, banca y servicios financieros. Ademas de esto sin duda seguira creciendo
en la importancia para todos los sectores de actividad industrial durante el futuro

previsible.

Las economias de hoy, de mercado libre, animan cada vez mas las fuentes
diversas de suministro y proporcionan ocasiones para la ampliacion de mercados.
En lo referido a la tecnologia, la competencia de feria tiene que ser la basada en lo
identificable, claramente definidas las referencias comunes que son reconocidas
de un pais al siguiente, y de una region a la otro. Un estandar a nivel de toda la
industria, internacionalmente aprobado, desarrollado segun el acuerdo general

entre el comercio con otras empresas, sirve como la lengua de comercio.

La norma I1SO 9001:2008 a aplicar se denomina sistema de gestion de la calidad.
Existe calidad cuando las necesidades son cubiertas y supera las expectativas del
cliente; el cliente esta satisfecho y esta dispuesto a pagar y volver a contratar a la
misma empresa en otras ocasiones. Llegar a la calidad correcta se trata en primer
lugar saber cudles son las necesidades del cliente y que espera y después

realizarlo.

2 WIKIPEDIA. I1SO 9001. [en linea]. [citado en Noviembre 15 de 2012]. Disponible en

internet:<URL:http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001>
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El aseguramiento de la calidad consiste en tener y seguir un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas, implantadas dentro del sistema de la calidad de la
empresa. Estas acciones deben ser demostrables para proporcionar la confianza
adecuada (a la propia empresa como a los clientes) de que se cumplen los
requisitos del sistema de la calidad.

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los tres
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcién de la empresa,
requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos
CUATRO a OCHO estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los

requisitos para la implantacion del sistema de calidad.
2.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Para que una organizacién funcione de manera
eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre
si. Una actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir que
los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como
un proceso. Frecuentemente el resultado de su proceso constituye directamente
el elemento de entrada del siguiente proceso. La aplicacion de un sistema de
procesos, asi como su gestion, puede denominarse como “enfoque basado en
procesos”. Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como su combinacion e interaccion®.

¥ BOADA, Orlando. Calidad Sistemas de Gestién. [en linea]. Agosto 2 de 2008. [citado en Noviembre 15 de
2012. Disponible en internet:<URL: http://orlandoboada.comunidadcoomeva.com/blog/index.php?/archives/17-
CALIDAD-SISTEMAS-DE-GESTION.html>
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2.3 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD*

Organizacién enfocada al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes
y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

Liderazgo. Los lideres establecen unidad de propésito y direccion a la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos

de la organizacion.

Participacion del personal. El personal, con independencia del nivel de la
organizacion en él se encuentre, es la esencia de una organizacion y su total
implicacién posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

Enfoque basado en procesos. Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se gestionan

COmo un proceso.

Enfoque del sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar un
sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la eficacia y

eficiencia de una organizacion.

Mejora continua. La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la

organizacion.

* FRED R., David. La Planeacién Estratégica. [en linea]. [citado en Noviembre 16 de 2011].
Disponible en internet:<URL:www.crecenegocios.com/la-planeacion-estrategica/>
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Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en hechos. Las

decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y de la informacion.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor y Ventajas para la organizacion:
Fomenta la creacién de valor afiadido en la realizacion del servicio o del producto.
Provoca un entendimiento claro de las necesidades y expectativas del cliente. Se
consigue una reduccion de tiempos, costes y recursos junto a un aumento de la

rentabilidad en los resultados.

El uso exitoso de los ocho principios de gestidn por una organizacion resultara en
beneficios para las partes interesadas, tales como mejora en la rentabilidad, la

creacion de valor y el incremento de la estabilidad laboral.

2.4 CERTIFICACION EN COLOMBIA®

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) es un
organismo que trabaja para fomentar la normalizacion, la certificacion, la
metrologia y la gestion de la calidad en Colombia. Esta conformado por la
vinculacién voluntaria de representantes del Gobierno Nacional, de los sectores
privados de la produccion, distribucion y consumo, el sector tecnolégico en sus
diferentes ramas y por todas aquellas personas juridicas y naturales que tengan

interés en pertenecer a él.

En el campo de la normalizacién, la misién del Instituto es promover, desarrollar y
guiar la aplicacion de Normas Técnicas Colombianas (NTC) y otros documentos

normativos, con el fin de alcanzar una economia 6ptima de conjunto, el

® www.icontec.org
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mejoramiento de la calidad y también facilitar las relaciones cliente-proveedor, en

el &mbito empresarial nacional o internacional.

ICONTEC, como Organismo Nacional de Normalizacion (ONN) representa a
Colombia ante organismos de normalizacion internacionales y regionales como la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), la Comision Electrotécnica
Internacional (IEC), y la Comision Panamericana de Normas de la Cuenca del
Pacifico (COPANT).

Adicionalmente, el Instituto es miembro activo de los mas importantes organismos
regionales e internacionales de normalizacion, lo cual le permite participar en la
definicion y desarrollo de normas internacionales y regionales, y asi estar a la
vanguardia en informacion y tecnologia. ICONTEC es un organismo de
certificacion con cubrimiento mundial, gracias a su vinculacion a la Red
Internacional de Certificacion, IQNet (red que integra a las entidades certificadoras
mas importantes, con mas de 150 subsidiarias alrededor del mundo y con

cuarenta acreditaciones).

El Instituto tiene un alcance y cobertura internacional, porgue cuenta con oficinas
en Ecuador, Peru, Chile, Guatemala y El Salvador; y representaciones en
Panama, Costa Rica, Honduras, Nicaragua y Republica Dominicana.

2.5 CONTROL DE CALIDAD®

El control de calidad son todos los mecanismos, acciones, herramientas que

realizamos para detectar la presencia de errores.

La funcion del control de calidad existe primordialmente como una organizacién de

servicio para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria del

5 Ibid.
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producto y proporcionar asistencia al departamento de fabricacion, para que la
produccién alcance estas especificaciones. Como tal, la funcion consiste en la
recoleccion y andlisis de grandes cantidades de datos que después se presentan

a diferentes departamentos para iniciar una accion correctiva adecuada.

Todo producto que no cumpla las caracteristicas minimas para decir que es
correcto, sera eliminado, sin poderse corregir los posibles defectos de fabricacion
gue podrian evitar esos costos afiadidos y desperdicios de material. El control de
calidad participa en la caracterizacion de los nuevos productos en sus diferentes
fases de desarrollo y en el establecimiento de las especificaciones de calidad de

los mismos.

Para controlar la calidad de un producto se realizan inspecciones o pruebas de
muestreo para verificar que las caracteristicas del mismo sean Optimas. El Unico
inconveniente de estas pruebas es el gasto que conlleva el control de cada
producto fabricado, ya que se eliminan los defectuosos, sin posibilidad de
reutilizarlo. La ingenieria industrial, se ocupa del mejoramiento continuo de los
procesos productivos en las organizaciones con objetivos de eficiencia y equidad,
determina procesos productivos formas optimas de produccion y relacional mucho

con la planeacion estratégica de las empresas.

2.6 SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES'

Segun un estudio realizado por ICONTEC con empresas colombianas se muestra
la satisfaccion del cliente de una manera porcentual después de adaptar un

sistema de calidad.

" WIKIPEDIA. 1ISO 9001. Op. Cit.
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Tabla 1. Comportamiento de la satisfaccion del cliente a partir de la certificacion

105.0%

+100.0%
+95.0%
+90.0%

85.0%

No. Variacion Porcentaje | Acumulado 600
1 | Aumenté 91.8% 91.8% 400+
2 | Sigue igual 4.1% 95.9% il /
3 NS NR 4.1% 100%
Totales 100% 100% ’ } { 3

Fuente. www.icontec.org

Anadiendo valor al cliente Haciendo bien las cosas a la primera y evitar
rectificaciones Aplicando la Calidad en todos los aspectos de la organizacion
Dando prioridad a la calidad, al plazo y al coste Aceptando que la calidad la define

el cliente Aceptando que la mejora continua de la calidad necesita al cliente.

Segun un estudio realizado por el instituto colombiano de normas técnicas hecho

en las principales ciudades de Colombia incluyendo Bucaramanga se encontro

gue el hecho de poseer un sistema de calidad certificado aporta un desempefo

positivo del 95%. También dicho estudio revelo que el impacto fue mejor en las

empresas medianas y grandes.

Tabla 2. Impacto de la certificacidén en el desempefio de las empresas

No. Variacion Porcentaje | cumulado
1 | Positivo 95.0% 95.0%
2 | Imperceptible 3.8% 95.0%
3 | Negativo 0.6% 99.4%
4 NS/NR 0.6% 100%
Totales 100% 100%

Fuente. www.icontec.org
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Segun el tamafio de las empresas.

Tabla 3. Impacto en el desempefio, segun tamafio de la empresa

Aspecto Pequefias % Medianas % Grandes %
Positivo 92.2% 96.7% 96.7%
Imperceptible 6.1% 2.8% 2.8%
Negativo 1.7% 0.5% 0.5%
NS/NR

Fuente. www.icontec.org

Se observa en la tabla anterior que todas las empresas independientemente de su
Tamafo el impacto es positivo la diferencia de las pequefias con respecto a las
medianas y a las grandes es de 4% aproximadamente pero todas obtienen

impactos excelentes por el hecho de poseer un sistema de calidad.

La documentacion es el soporte del sistema de gestion de la calidad, pues en ella
se plasman no solo las formas de operar de la organizacion sino toda la
informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y proporcionan la

informacion necesaria para la adecuada toma de decisiones.
De acuerdo a lo anterior por eso es que las empresas deben tener niveles altos de

competitividad y por ende hacemos mencion de las exportaciones como un paso

gue exige un sistema de calidad certificado.
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Tabla 1. Mercados de exportacion que exigen ISO 9001

No. Pais Participacion | Acumulado
4 | Com. Andina 35.4% 35.45%
3 | Centro Am. 23.8% 59.1%
1 |EU 14.9% 74.1%
2 | NAFTA 7.3% 81.4%
5 | MERCOSUR 10.1% 91.5%
6 | U.E. 3.7% 95.1%
7 | Asia 1.8% 97.0%
8 | Africa 0.3% 97.3%
9 | Otro 2.7% 100.0%

Totales 100% 100%

40,00%

35,00% -
30,00% -
25,00% -
20,00% -
15,00% -
10,00% -
5,00% -
0,00% -

Fuente. www.icontec.org

Los beneficios que el

proyecto aportara a la empresa seran facilmente

identificables ya que aumentara los niveles de satisfaccion al cliente, mejorara el

concepto de la comunidad sobre la empresa, aumentara la productividad, se

evidenciara la percepcion de la calidad y esto hace que aumente los pedidos de

los clientes, ademas de mejorar la eficiencia operacional y la reduccién de gastos

y desperdicios.
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3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

3.1 DESCRIPCION

La empresa de disefio y confecciones FRANK BOLIER, pertenece al sector textil.
Inicié sus labores en 1992, empezando por confecciones de ropa para nifia, luego
en la elaboracion de maternos en un principio la empresa tuvo el nombre de Maxi
moda, pero no tuvo acogida la marca, afios después encontraron el nicho del
mercado por el cual hoy trabajan y es la ropa femenina para dama, mas
precisamente para el mercado de la mujer cristiana la cual esa demanda no
estaba siendo satisfecha. Actualmente cuenta con tres puntos de venta en disefio
y confecciones, posee disefios exclusivos elaborados con tendencias de la moda
francesa los cuales son atractivos en diferentes variedades blusas, faldas y

vestidos para toda ocasion especialmente para dama.

Figura 1. Estilos Frank Bolier

Frank_ Bofu r Q

L
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=

Fuente. Confecciones Frank Bolier. Bucaramanga

-

B

Cuenta con un taller de confeccién en la ciudad de Bucaramanga donde laboran
20 trabajadores directos y 15 indirectos. Posee un area de produccién: corte,
ensamble y terminado, otra area de publicidad, area de disefio y un area de

finanzas.
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La empresa confecciona ropa para dama con disefios exclusivos y tendencias
inspiradas de moda francesa. Como se puede observar en la figura 1. Estas son
blusas con diferentes estilos y variedad de tallas, en la figura 2 y 3 son faldas y
vestidos los cuales se manejan con telas de alta calidad y excelentes procesos de
lavanderia, los terminados como bordados y pedreria se trabajan a mano por

mujer con varios afnos de experiencia en disefios.

Los clientes que posee actualmente se dividen en mayoristas y minoristas, los
mayoristas son de .diferentes ciudades y departamentos en total son 20 y los

minoristas estan en la ciudad de Bucaramanga y son aproximadamente 50.

3.2 ATRIBUTOS DIFERENCIADORES

La empresa cuenta con su propia disefiadora la cual permite tener disefios
exclusivos para dama y niflas, innovando frecuentemente con las ultimas
tendencias de la moda francesa, prima siempre la calidad de las telas en todas las
prendas generando asi confianza al cliente, ademas posee elaboracién a mano

en todos sus bordados de pedreria.

Compromiso Social. La empresa posee actualmente una fundacion llamada Frank
boiler que se dedica a la recuperacion de valores y principios en los colegios
especialmente con la juventud para una mejor convivencia estudiantil y armonia

con el profesorado.
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3.3 RESENA HISTORICA

La empresa de disefo y confecciones FRANK BOLIER, inicia sus actividades en el
afo de 1989 por una mujer llamada Béarbara Pefia madre de 9 hijos que buscaba
un mejor bienestar para sus hijos empezé haciendo camisetas estampadas de
colores para hombre al principio la empresa se llamo maxi moda luego se alterno
la confeccion con ropa infantil , después una de sus hijas menores Olga maria
GOmez estudio disefio de modas y empezaron a trabajar con el mercado de la
ropa para dama incluyendo maternidad y pero este ultimo duro pocos afios debido
a los bajos precios que ofrecia la competencia a causa del contrabando, pero hace
10 afios aproximadamente encontraron un mercado que no siendo atendido y era
el de la mujer cristiana entonces se enfocaron en esta moda permaneciendo en
ella a su vez le cambiaron el nombre de la empresa por Disefios FRANK BOLIER.
Con 23 afios de experiencia hace que cada afio adquiera mas fuerza en el

mercado.
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4. PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacién estratégica es fundamental para la toma de decisiones y el logro de
objetivos y metas planteadas, las cuales se realizan al iniciar el negocio o al
constituir la empresa y sirve de guia para el desarrollo de la misma.

Es importante sefalar que la empresa debe precisar con exactitud y cuidado la
misién que va a disefiar la empresa; porque representa las funciones operativas
que va a ejecutar en el mercado. Asi mismo su vision la cual le da una proyeccion

a la empresa y sus valores corporativos establecidos.

Anualmente la planeacion es revisada por la gerencia y el equipo de calidad con el
fin de mejorar los aspectos que se han planteado y re direccionar la empresa

hacia la consecucion de los objetivos propuestos.

Frank Bolier, establece como rutina mantenerse permanentemente alerta y de
estar al tanto de los acontecimientos, analizando las circunstancias que se van
presentando con el propdsito de seguir en la busqueda de sus objetivos,
aprovechar lo que realmente es favorable y mejorar las oportunidades de

posicionamiento en el mercado.

A continuacién se describen los principales aspectos de la planeacion estratégica

en Frank Bolier.

4.1 MISION

Disefios Frank Bolier busca satisfacer las necesidades del mercado femenino:
disefiando, confeccionando y comercializando prendas para nifias, jovenes y
damas con una excelente calidad y al ritmo de la moda, apoyados por un personal
altamente calificado, ademas Disefios Frank Bolier cuenta con un sentido de

responsabilidad como empresa a través de su Fundacion School and Pace.
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4.2 VISION

Disefios Frank Bolier llegara a posicionarse en el afio 2015 como una de las
mejores opciones en ropa exterior para la mujer a nivel nacional e incursionar en

el mercado internacional.

4.3 VALORES CORPORATIVOS

Honestidad. Generar confianza de calidad en nuestros productos.
Servicio. Ofrecer excelente asesoria en el uso de las prendas.
Respeto. Respetar los gustos y preferencias de nuestros clientes.
Armonia. Mantener un ambiente amable y cordial en el quipo de trabajo

Responsabilidad. Sentido de pertenencia con la empresa.

4.4 ORGANIGRAMA

Figura 2. Organigrama de la empresa

GERENTE

SUB-GERENTE

ASESOR TRIBUTARIO

0
| 1 1 1

DISERNO PRODUCCION MARKETING Y FINANZAS
| PUBLICIDAD
|
CORERSS L CORTE PUNTOS DE CONTADOR Y

I - WVENTA CONTABILIDAD

PROVEEDORES ENSAMBLE

TERMINADO

Fuente. Confecciones Frank Bolier. Bucaramanga
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4.5 PLAN ESTRATEGICO

A diferencia de la planeacion estratégica que es donde se planea y se toman
decisiones futuras, el plan estratégico define las estrategias de la empresa la cual
es el conjunto de acciones a realizar para conquistar parte de la torta de mercado
con sus competidores. Para establecer las estrategias de competencia se deben
utilizar dos herramientas administrativas basicas que son el Benchmarking y la
matriz DOFA; con estas herramientas la empresa conoce sus debilidades y
fortalezas, asi como las amenazas y oportunidades que tiene con respecto de sus

competidores.

Frank Bolier desea destacarse en el mercado, buscando competir con marcas
reconocidas en la ciudad, utilizando herramientas como el Benchmarking, que se
describe a continuacion y la matriz DOFA, la cual se describe en el punto 4.5.2. Y
cuyos resultados seran la base para desarrollar estrategias efectivas y mejorar asi

su competitividad

4.5.1 Benchmarking. Es una metodologia que permite comparar el desempefio
de una empresa con respecto a otras. Durante este proceso las compafiias
comparan su desempefio con un conjunto de normas o con el de las mejores
empresas de su ramo. Con la informacion obtenida a partir de la comparacion, la
empresa puede determinar cdmo y en qué areas mejorar su propio desempernio.
Los resultados del benchmarking sirven como puntos de referencia. La
informacion obtenida y las mediciones tomadas se utilizan para sacar
conclusiones respecto al desempefio actual de la organizacién y de cualquier

mejora necesaria.
En este proyecto se realizé el estudio del benchmarking con la empresa FRANK

BOLIER, la siguiente fue la metodologia utilizada: se escogieron empresas de

confecciones que mayor similitud tuvieran en sus disefios relacionadas con la
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empresa la cual maneja un mercado objetivo muy especifico: es la Moda
cristiana, también las que se consideran competencia para la misma y posean
caracteristicas como calidad en el producto y la satisfaccion segun la necesidad
del cliente.

Al tener seleccionadas las empresas se les hizo un seguimiento por medio de
llamadas y verificacion de sus productos y servicios. Se compararon factores
como los estilos que manejen cada empresa, las facilidades de pago, exclusividad
en disefios, puntos de venta, calidad del producto, cobertura del mercado y la
modalidad de ventas. A cada factor se le dio una evaluacion de 0 a 5 siendo este
ultimo el puntaje maximo luego cada una de las empresas generaria un total el

cual serviria para la interpretacion de los resultados.

Tabla 5. Aplicacion del Benchmarking

Moda Facilidades . . |Puntos de | Calidad del Modalidad

Empresa Cristiana de pago Disefio Venta Producto Cobertura de Venta TOTAL

FRANK

BOLIER 5 4 5 5 5 5 4 33
MADAME 4 4 4 3 3 3 3 24

CHICAS 4 4 5 3 4 3 2 21

BAHIA 2 4 5 3 4 3 2 23
MILDRED
NAVARRO 4 4 5 3 4 3 2 25

CREACIONES
HENAR 2 4 5 3 4 3 2 23

Fuente. Las Autoras

A continuacion se muestra una relacion del puntaje frente a las variables tomadas.

En este primer cuadro se va a comparar cual empresa maneja mas la moda

cristiana en sus prendas de acuerdo a eso se le dard un puntaje respectivo.
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Tabla 6. Moda Cristina

PUNTAJE MODA CRISTINA
5 Todas las prendas
4 Conjuntos
PUNTAJE MODA CRISTIANA
3 Faldas
2 Vestidos
1 Blusas

Fuente. Las Autoras

En esta tabla se mencionan las facilidades de pago que las empresas les

proveen a sus clientes para la cancelacion de sus productos.

Tabla 2. Formas de pago

PUNTAJE FORMAS DE PAGO
5 Por internet
4 Tarjeta de crédito
3 Con cheques
2 Crediapartado
1 Contado

Fuente. Las Autoras

Aqui se especifica si la empresa posee exclusividad y disefios propios en su
empresa o por el contrario no cuenta con esas caracteristicas y opta por la

imitacion de disefos.
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Tabla 3. Tipos de disefios

PUNTAJE DISENO
5 Exclusivos
4 Copia

Fuente. Las Autoras

En este cuadro se conoce la cantidad de puntos de venta que posea la empresa

para la venta de sus productos y el servicio a los clientes.

Tabla 4. Puntos de venta

PUNTAJE DISENO
5 3 0 mas
4 2
3 1
2 Ninguno

Fuente. Las Autoras

Se define la calidad con que se elaboran las prendas y por ende la garantia que

posee.

Tabla 5. Calidad del producto

PUNTAJE CALIDAD DEL PRODUCTO
5 Alta
4 Media
3 Baja

Fuente. Las Autoras
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Aqui se mide la capacidad de cobertura en el mercado que la marca pueda tener.

Tabla 6. Cobertura del mercado

PUNTAJE CALIDAD DEL PRODUCTO
5 Nacional
4 Departamental
3 Municipal

Fuente. Las Autoras

Se hace mencion a las estrategias o medio de ventas que utiliza la empresa para

hacer llegar el producto a sus clientes.

Tabla 7. Estrategias de venta

PUNTAJE CALIDAD DEL PRODUCTO
5 Pagina Web
4 Exposiciones
3 Ferias
2 En almacenes
1 En fabrica

Fuente. Las Autoras

Los resultados de este procedimiento demuestra que la empresa Frank Bolier
posee una ventaja competitiva en estos factores, con un puntaje maximo de 33, lo

cual genera confianza y credibilidad.
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4.5.2 Matriz DOFA. A continuacion se muestra la matriz DOFA que se desarrollo
en Frank Bolier, con la participacion de la junta directiva realizando asi el andlisis
interno y externo de la empresa donde permiti6 identificar las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa, esto permite tomar

decisiones y acciones descritas en la matriz para una mejora organizacional.

Tabla 13. Matriz DOFA

Factor interno

Factor externo

DEBILIDADES
Incumplimiento con las
fechas establecidas para
las entregas.

No posee planeacion
estandarizada
Organizacion  baja en

procesos
Falta de sistematizacién de
los procesos de disefio.

FORTALEZAS

- Buen reconocimiento de
la marca.

- Aceptacion en el mercado.

- Exclusividad de disefios y
estilo propio.

- Experiencia en el manejo
del negocio.

- Productos garantizados y
de alta durabilidad.

- Adaptabilidad al mercado
cambiante de la moda.

- Servicio al cliente

N

afectan la comercializacién
y distribucion del producto.

Desarrollar linea econémica
para poder reducir precios
de venta.

OPORTUNIDAD - Disefiar un cronograma de | - Implementar nuevas
entregas estrategias de publicidad y
-Incursionar en el mercado | - Capacitacion del personal| marketing.
virtual. para mejorar controles de | - Creatividad e innovacion en
-Explorar en  mercados calidad. - las prendas.
internacionales. - Implementacion de  un|- Control de costuras vy
-Cubrir gran parte de los| Sistemade calidad. terminados.
estratos sociales. - Documentacion  de  los | - Capacitacion del personal en
- Posicionar franquicias a| Procesos imagen y estlo para
nivel nacional. asesorar al cliente.
AMENAZAS - _ - Aumentar componentes
- Asesoramiento de ventas Unicos de la marca.
- Creciente competencia| online. - Utilizaciéon de otros medios
desleal. - Capacitaciones en| de transporte.
-Cambios climaticos que| €Xportaciones. - 1ISO 9001:2008

Fuente. Las Autoras
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4.5.3 Producto Pareto y Clientes Pareto. Otra herramienta administrativa que
permite visualizar cual es el producto de mayor venta, el cliente mas importante
para la empresa, el producto mas rentable, es el “diagrama de Pareto”. Este

consta de las siguientes etapas:

- Decidir como clasificar los datos

- Determinar el tiempo de recogida de los datos
- Obtener los datos y ordenarlos

- Dibujar los ejes de coordenadas

- Dibujar el diagrama

- Construir una linea de frecuencia acumulada

- El analisis de Pareto

4.5.3.1 Productos Pareto. Los productos Pareto son aquellos que son vitales
para la empresa y permiten un flujo constante de dinero por medio de sus ventas,
no necesariamente son los que mas aporten ganancias pero son los que el cliente
mas consume o requiere, por eso se debe enfocar en mayor produccion de los
mismos para buscar satisfacer al cliente con el producto de su preferencia y la

empresa se preocupe por la innovacion en ese campo.

En Frank Bolier se obtuvo el producto Pareto mediante un sondeo con las
administradoras de cada punto de venta, preguntado por el producto mas vendido

y proporcionalmente el que mas demanda tiene.

Véase la Figura 3.
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Figura 3. Producto Pareto

m FALDAS s WESTIDOS Y CONIUNTOS BLUSAS
'

Como los resultados obtenidos se identifica que el producto Pareto son las faldas

Fuente. Las Autoras

con un 50% de participacion, esta dinamica sirve para que la empresa focalice
todas sus energias y recursos en la realizacion de este producto, y llevandolo
siempre a una mejora continua en su fabricacion para que asi se pueda superar
las expectativas del cliente por medio de él y ser altamente competitivo con

factores como calidad del producto principalmente.
Como se dijo anteriormente el producto Pareto no es necesariamente el que mas
genere ganancias, pero la empresa también debe conocer el producto que mas le

genere ganancias.

Para ello se realizo por medio de una consulta con la disefiadora de la empresa y

esto fue el resultado.
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Figura 4. Producto més rentable

= VESTIDOS Y CONJUNTOS ®=FALDAS =BLUSAS
30%
25%
15%
VESTIDOS Y FALDAS BLUSAS
CONJUNTOS

Fuente. Las Autoras

45.3.2 Cliente Pareto. Es el cliente o clientes mas importantes para la

organizacion. En principio de Pareto dice: “el 80% de tus ingresos seran
producidos por el 20% de tus clientes” por eso es importante filtrar los clientes,
poder obtener calidad de clientes, no necesariamente la empresa que posea
mayor namero de clientes es la mas grande o la mas importante, no, porque una
empresa se puede mantener y funcionar de manera exitosa con excelentes

clientes asi sean pocos.

Para la filtracion de clientes Pareto en FRANK BOLIER se clasificaron en:

Cliente Pareto minorista: Es el que compra en pequefios volimenes de
manera frecuente. Las administradoras de los diferentes puntos de venta, tienen
un registro de sus clientes frecuentes con el cual determinan sus clientes Pareto.
En Frank Bolier el cliente Pareto es la sefiora, cuyo nombre no se revela por

confidencialidad que protege la empresa.
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Cliente Pareto mayorista: Es el cliente que hace grandes pedidos y tiene
facturaciones importantes. La empresa de acuerdo con la facturacion mensual y
frecuencia que esta es realizada determina sus clientes Pareto mayoristas, que
para Frank Bolier es una Sefiora cuyo almacén esti ubicado en la ciudad de

Pereira.

Figura 5. Clientes Vs ventas

mVentas Totales ® C.P.Minorista C.P.Mayorista

3%

12%

Fuente. Las Autoras

Realizada esta seleccion la empresa debe concentrarse en el manejo de estos
clientes para su relacion comercial sea duradera, ya que estos garantizan mayor

rentabilidad.

Estos clientes tienen un trato preferencial en cuanto a la oportunidad de entrega
de los productos, descuentos por volumen de compra, descuentos financieros por
pronto pago, ampliacion de crédito o plazos comodos para el pago de la cartera,

permitiendo que el cliente se fidelice.
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4.6 REQUISITOS Y NECESIDADES DEL CLIENTE

Hoy en dia, debido a la alta competencia, los consumidores se vuelven cada vez
mas exigentes, y lo que buscan ya no es solo el precio y la calidad, sino también,
una buena atencion, un trato personalizado, un ambiente agradable, un servicio
rapido; es decir, buscan un buen servicio al cliente acompafiado de una asesoria

profesional para el uso de los disefios y sus accesorios respectivos.

La misién suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccion para
sus clientes y usuarios, pues éstos con sus compras permiten que la empresa siga

existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios para sus integrantes.

Frank Bolier, Es una empresa altamente comprometida con la satisfaccion de
necesidades y expectativas de sus clientes, y con muchas expectativas de mejorar
continuamente el desempefio de la calidad de sus productos y servicios,
ofreciendo alta calidad, atencion especializada y asesoria permanente a los

clientes.

A continuacion se muestra la tabla de expectativas de la empresa y requisitos de

los clientes con una puntuacion minima de 0 y maxima de 5 para cada criterio.
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Tabla 8. Requisitos del cliente

Mejorar la M?{)O;ar
Incrementar | Generar | calidad del Efectuar

$ Criterio el valor para | nuevos | productoy prs;:l?dsgj ITacStevﬁﬁggr plan de | TOTAL
= el cliente disefios servicio y calidad
E total
8 Calidad del producto 5 3 5 4 5 4 26
" Garantia (duracion) 5 5 5 3 4 3 25
9 Confiabilidad er.1 gl 5 3 5 3 4 4 o4
Ll producto y servicio
= Rapidez en el servicio 5 3 5 4 4 3 24
0 —
9 Conocimiento de los 5 3 5 0 5 0 18
<Dn: productos por el vendedor
= — .
- Utilidad y comodidad del 5 5 4 0 5 0 19
o producto
@)
LéJ Asesoria permanente 5 3 5 4 4 4 25

Respugsta gportuna a sus 5 3 5 0 0 0 13

inquietudes

Fuente. Las Autoras

Los resultados de esta tabla permiten visualizar los puntos fuertes y débiles que la empresa pueda tener con
respecto a los requisitos de sus clientes. Se observa que el mayor puntaje esta en el criterio de la calidad del
producto, este es un punto fuerte para la empresa lo cual significa que posee una ventaja competitiva frente a otras.
Los siguientes puntajes inferiores sirven para tener una accion correctiva o una mejora en el proceso porque seria
ideal que todos los requisitos que el cliente demanda del producto y/o el servicio puedan tener y mantener una

maxima puntuacion.
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5. PLANEACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2008

Para la implementacion de la norma es necesario realizar una planeacion de los
pasos a seguir de manera ordenada y secuencial el desarrollo de cada uno de los
requisitos de la misma teniendo en cuenta la metodologia que a continuacién se
describe. Una vez desarrollada la planeacion estratégica del negocio que es la
gue fundamenta las bases para la implementacion de la norma, el siguiente paso

es realizar la planeacion para el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad.

En primera instancia se definen las responsabilidades del grupo directivo que va a
desarrollar el SGC, se conforma el equipo de calidad, y se designa al
representante de la direccion para ese fin, lo cual se describe en la metodologia
del proyecto en la etapa 2 de sensibilizacion, en razdn a que una vez socializada
la norma y los beneficios de esta y los fines que persigue la empresa con su

implementacion, deben definirse dichos cargos.

5.1 METODOLOGIA DEL PROYECTO

El desarrollo del proyecto se enfocara en las siguientes etapas:

1. DIAGNOSTICO

2. SENSIBILIZACION

3. DOCUMENTACION

4. IMPLEMENTACION DEL SGC

5. AUDITORIAS
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En la etapa 1, el diagnostico; se procede a realizar el estado actual de la

empresa frente a la norma.

La etapa 2 la sensibilizacion, abarca a todo el personal de la empresa.

En la etapa 3 la documentacion, se realiza toda la documentacion necesaria

para su funcionamiento.

La etapa 4 Implementacién, se procede a disefiar la aplicacion del sistema, sin
embargo puede haber cambios debido a los ajustes que pudieren surgir durante

su implementacion.

La etapa 5 Auditorias, se efecttian medidas y se establece las acciones

preventivas y correctivas, y se establecera formatos de Auditorias internas.
Para determinar el tiempo que se empleara en cada una de estas fases es

disefiado un cronograma que establece un plan de accion a seguir y que se

encuentra detallado en la Tabla 9.
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Tabla 9. Cronograma de actividades para la implementacion del SGC

Afio 1 ANO 2
Actividades TRIMESTRE TRIMESTRE
1 2 3 4 1 2 3 4

DIAGNOSTICO

SENSIBILIZACION

DOCUMENTACION

IMPLEMENTACION

AUDITORIAS

REVISION
GERENCIAL

Fuente. Las Autoras

5.2 PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Para la implementacion del sistema de gestiéon de calidad se debe contar con
recursos econémicos y humanos para su continuo desarrollo, es por eso que se
ha elaborado el presupuesto del proyecto con el fin de poder identificar los gastos

estimados en la realizacion de cada etapa.
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Tabla 10. Presupuesto de laimplementacién del SGC

ETAPA ELEMENTO PRECIO
Papeleria e impresiones................ $ 2.000
Transporte........ccovvviiiiiiiiiiiaen. $ 6.000

Diagnostico
Norma Icontec.............ccceeenenn.n. $ 36.000
Refrigerios..........ooviiiiiinnn. $ 12.000
Papeleria e impresiones................ $ 6.000
Sensibilizacion Transporte.......ccovvveiiiiiiiiene. $ 6.000
Transporte.......c.coveveviiiiiiinene. $ 18.000
Documentacién Papeleria e impresiones................ $20.000
Papeleria e impresiones.... $ 25.000
Transporte..................... $ 15.000
Implementacion | i $12.000
Auditoria inter..................ool $ 650.000* 3: 1.950.000
Auditoria Auditoria externa:........................ $ 1.400.000 * 3 : 4.200.000
$ 6.308.000 valor
TOTAL _
aproximado

Fuente. Las Autoras
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6. DIAGNOSTICO

6.1 DIAGNOSTICO INICIAL

Lo recomendable para una empresa que se quiere certificar en ISO 9001:2008, es
hacer primero un diagnéstico de cémo esta la empresa frente a lo que exige la
norma, capacitar al personal en los requisitos de la norma, documentar los
procesos y establecer el direccionamiento estratégico a seguir para lograr la
certificacion. Una vez documentado todo el sistema, se debe empezar a utilizarlo,
llevar los registros de calidad, medir el comportamiento del sistema y hacer las
revisiones por la direccion, para luego hacer una auditoria interna y con ésta
detectar las no conformidades, corregirlas y luego solicitar la auditoria externa o
de certificacion. De lo anterior se infiere que una evaluacién le permitira determinar
el plan de accidon a desarrollar para el mejoramiento de los procesos al interior de
la empresa, lo que facilitara la implementacion del sistema de gestiéon de la

calidad.

A través de una evaluacion se realiza un diagndéstico de la empresa considerando
los requisitos que exige la norma ISO 9001:2008, que permite establecer de
forma eficaz un plan para la implementacion del sistema de gestion de la calidad

en la empresa en estudio.

Después de realizar el diagndstico, teniendo en cuenta las necesidades de
documentacion, se determina la existencia o no de los documentos, en qué
medida cumplen con los requisitos establecidos para la documentacién y si estan

siendo utilizados adecuadamente.
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Tabla 11. Diagnostico de la empresa frente ala norma ISO 9001:2008

REQUISITOS DE LA NORMA NO
ISO 9001:2008 CONFORME | CONFORME OBSERVACIONES
) La empresa no ha adoptado el
4. SISTEMA DE GESTION v enfoque por procesos.
DE LA CALIDAD
41625335_';88 La empresa no tiene definida una
4.2 REQUISITOS DE LA v politica de calidad ni demas
' DOCUMENTACION documentacién requerida
v No existe manual de calidad
4.2.1 GENERALIDADES
No existe establecido el
v procedimiento para el control de
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD documentos
No esta establecido la
4.2.3DCOOC[\LIJTI\/IIQEOI\II_T%ES LOS v identificacion y proteccion de
documentos.
No estdn establecidos los
4.2.4 CONTROL DE LOS controles para la retencion y
REGISTROS 4 disposicion de los registros de
calidad.
La gerencia demuestra gran
5.RESPONSABILIDAD DE LA v interés en implementar un sistema
DIRECCION de gestion de la calidad, sin
embargo no existe evidencia
5.1 COMPROMISO DE LA 4 alguna.
DIRECCION
v No estan definidos los requisitos
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE del cliente
5.3 POLITICA DE CALIDAD Existen definidas especificaciones
v de acorde a las necesidades del
5.4 PLANIFICACION cliente
v
5.4.1 Objetivos de la calidad ) o
5.4.2 Planificacién del Sistema P No existe planificacion
de Gestién de la Calidad : .
No se encuentran los objetivos
55 RESPONSABILIDAD gque permitan medir la realizacion
AUTORIDAD Y ' v de las actividades en las diferentes
COMUNICACION areas.
N No existe un procedimiento que
5.5.1 Responsabilidad y v indique claramente el conducto

autoridad

regular para las diferentes
funcionales de la empresa
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Tabla 12. Continuacién

REQUISITOS DE LA NO
NORMA IS0 9001:2008 | CONFORME | conForRME OBSERVACIONES
5.5.2 Representante de la v No existe representante de la
direccion direccion
5.5.3 Comunicacion v
interna No existe revision por la direccion
5.6 REVISION POR LA v
DIRECCION
. v
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de v
entrada por la revision
5.6.3 Resultados de la revision Y
La empresa cuenta con personal
6. GESTION DE LOS v capacitado para realizaciéon del
RECURSOS producto, sin embargo no existe
una evaluacion formal de las
6.1 PROVISION DE 4 competencias de acuerdo a los
RECURSOS cargos.
6.2 RECURSOS HUMANOS Y No se ha determinado
v necesidades de formacion.
6.2.1 Generalidades
No se evalla el desempefio del
6.2.2 Competencia, formacion v personal.
y toma de conciencia
La empresa manifiesta que realiza
6.3 INFRAESTRUCTURA induccion al personal que ingresa
a la empresa pero no existen
registros.
Se realizan algunas actividades
de formacion pero no existe plan
de formacion.
No se evalla la eficacia de la
formaciébn tomada u otras
acciones.
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO v
La empresa cuenta con la
infraestructura necesaria para
lograr la conformidad de los
requisitos pero no  existen

registros de mantenimiento de
esta.

Se cuenta con las instalaciones y
equipos adecuados.
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Tabla 13. Continuacién

REQUISITOS DE LA NO
NORMA 150 9001:2008 | CONFORME| conFoRME OBSERVACIONES
7. REALIZACION DEL v
PRODUCTO No hay evidencias al respecto.
7.1 PLANIFICACIQN PARA LA v No existen procesos
REALIZACION DEL documentados para la realizacién
PRODUCTO del producto
No existe un proceso
7.2 PROCESOS v estandarizado para la atencion de
RELACIONADOS CON EL las comunicaciones con el cliente
CLIENTE
o La empresa no realiza actividades
7.2.1 Determinacion de los de disefios y desarrollo
requisitos relacionados con el v No existe especificacion clara de
producto los requisitos de compra
— No existe un método para la
.7'.2'2 ReV|§|on de los v seleccion de proveedores
requisitos relacionados con el No hay criterios para la evaluacion
p“’quc“.’, y revaluacion de proveedores
7.2.3 Comunicacion con el v
cliente La empresa no realiza actividades
7.3 DISENOS Y v de disefio y desarrollo.
DE_S_ARR,OLLO — No existe evidencia de la
7.3.1 Planificacion del disefios v especificacion de los requisitos de
y desarrollo compra
7.3.2 Elementos de entrada v La empresa no evalia los
para el disefio y desarrollo requisitos de compra
7.3.3 Resultados del disefio Yy v La empresa no adecua los
desarrollo requisitos de compra antes de
7.3.4 Revision del disefios y v comunicérselos al proveedor
desarrollo No esta definida la manera clara
7.3.5 Verificacion del disefio y v como se verifica la conformidad
desarrollo de los productos comprados.
7.3.6 Validacién del disefios y v No existe evidencia de
desarrollo planificacion de la presentacion
7.3.7 Control de los cambio del v del servicio. Sin embargo los
disefios y desarrollo resultados se pueden verificar
7.4 Compras v mediante acciones de seguimiento
7.4.1 Proceso de compras v y medicién.
7.4.2 Informacién de las v
compras No se identifican los bienes de
7.4.3 Verificacion de los v propiedad del cliente
productos comprados _ _ _
7.5 PRODUCCION Y P No existe evidencia de la
PRESTACION DEL SERVICIO planificacion de la prestacion del
- servicio y el control se hace de
7.5.1 Control de la produccion v manera informal

y de la prestacion del servicio
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Tabla 14. Continuacién

REQUISITOS DE LA NO
NORMA 150 9001:2008 | CONFORME| conFoRME OBSERVACIONES
7.5.2 Validacion de los La empresa no evidencia como
procesos de la produccion y v preserva el producto antes de su
de la prestacion del servicio entrega
7.5.3 identificacion y v
trazabilidad La empresa no controla los
7.5.4 Propiedad del cliente v dispositivos de seguimiento 'y
7.5.5 Preservacion del v medicion
producto
7.6 CONTROL DE LOS No hay registros de seguimiento y
EQUIPOS DE SEGUIMIENTO v medicién y no hay registro de
Y MEDICION calibracion de los equipos.
No existe evidencia de andlisis de
seguimiento a los productos o
servicios y a los procesos
8. MEDICION, ANALISIS Y v
MEJORA No existe evidencia de la toma de
decisiones preventivas, acciones
correctivas 'y revision por la
direccion.
8.1 GENERALIDADES 4 No existen métodos apropiados
para el seguimiento.
8.2 SEGUIMIENTO Y v
MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del cliente v
8.2.2 Auditoria interna v
8.2.3 Seguimiento y medicién v
de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicién v
del producto
8.3 CONTROL DEL v
PRODUCTO NO CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS v
8.5 MEJORA v
8.5.1 Mejora continua v
8.5.2 Accion correctiva v
8.5.3 Accion preventiva v

Fuente. Las Autoras
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6.2 ANALISIS DEL DIAGNOSTICO

Al hacer el analisis se evidencia muchas falencias existentes que no son
favorables para la empresa, ya que no cuenta con la documentacion requerida
para implementar un SGC, por esta razon no existe una politica de calidad, y
unos objetivos de calidad documentados, sino que la direccion se encarga
verbalmente de hacerlo constantemente.
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7. SENSIBILIZACION

Con el animo de consolidar una cultura de la calidad en la empresa Frank Bolier,
se realiz6 una reunion con el personal de trabajo el dia 31 de marzo del 2011, con
el objetivo de sensibilizar frente a la importancia, los propdésitos, las ventajas, las
mejoras, los beneficios que se obtienen en la realizacion de las actividades y
procesos, ademas los cambios en el clima organizacional y el compromiso que se
deberd adquirir por parte de cada uno de ellos, igualmente se explicara la

metodologia y las fases como se va a desarrollar el proyecto.

Figura 6. Reunion de sensibilizacion

Fuente. Las Autoras

La finalidad es aumentar el compromiso del personal y su participacion,
notificandoles los resultados, avances del proyecto y actividades a realizar, en la
figura 4 se muestra el personal de las diferentes areas de la organizacibn como

operarias de produccion, personal de ventas, personal administrativo.
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Figura 7. Socializacion de la norma

Fuente. Las Autoras

Una vez terminado la presentacion se realizo un espacio de preguntas,
inquietudes y aportes el cual resulto ser provechoso porque se permitié socializar
situaciones vividas con respecto a los beneficios de la norma. Después de adquirir
el compromiso y el interés de cada uno de los miembros de la organizacion se
inicio identificando la estructura de la organizacion como la misién, vision,
principios y valores de esta manera se inicia un sentido de pertenencia y se les

permite ver que son parte de un gran equipo y que es necesaria su colaboracion.
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8. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

En disefios Frank Bolier existe unos cargos y funciones definidas, los cuales se
encuentran en el organigrama. Sin embargo fue necesaria establecer el manual de
cargos y funciones para formalizarlas en un documento, también se hizo necesario
establecer los perfiles de cada cargo para dar cumplimiento a los requerimientos
de la norma segun el numeral 6.2.2. Es por eso que el manual de funciones
ademas de incluir las funciones y responsabilidades de todos los miembros de la
organizacion también le adiciona: la educacién; entendida como el nivel de
escolaridad de la persona, la formacién, la experiencia y las habilidades que

posea. Ver anexo E

Figura 8. Identificacion de la estructura de la organizacion

Fuente. Las Autoras
Con la direccion general se expreso un compromiso mediante el “acta de

compromiso” ver anexo A, en el cual todos estuvieron de acuerdo y firmaron como

muestra de aceptacion.
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Asi mismo se realizo la conformacién del comité de calidad:

Director general: Olga maria Gémez pefia.

Participantes: Carlos Eduardo Gémez, Martha Gomez, Cesar augusto Gomez,

Andrein Laguado, Ana maria medina.

El objetivo principal de la constitucion de este comité es la implementacion del
SGC bajo una metodologia de trabajo en grupo y toma de decisiones para todos

los procesos de la empresa.

Funciones del comité de calidad:

- Asegurar el disefio, implementacion, seguimiento y mejora continua del SGC.

- Promover al interior de la empresa la concientizacion de los requisitos del

cliente y del mejoramiento continuo.

- Identificar y aprobar los procesos y asegurar que se desarrollen bajo el

enfoque del ciclo de PHVA.

- Participar de la planeacién estratégica del SGC definiendo la politica, objetivos

de calidad y la forma de medicién.

- Revisar periédicamente que la mision, vision, organizacion, politica y objetivos
de calidad orientan a Frank Bolier hacia una cultura de calidad y mejoramiento

continuo.

- Atender sugerencias, quejas o reclamos y realizar seguimiento a los resultados

de las acciones tomadas al respecto.

- Realizar las demas funciones y actividades que permitan generar

oportunidades de mejora al SGC y que contribuyan al logro de los objetivos.
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9. DOCUMENTACION

9.1 REQUISITOS DE DOCUMENTACION

Los documentos son una parte fundamental de un Sistema de gestion de la
calidad, ya que estos aseguran la estandarizacion de los procesos. La Norma ISO
9001:2008, establece los siguientes documentos como fundamentales para la

buena implementacion del SGC:

- Manual de calidad

- Procedimiento de control de los documentos
- Procedimiento de control de los registros

- Procedimiento de Auditoria interna

- Procedimiento del producto no conforme

- Procedimiento de Acciones correctivas

- Procedimiento de Acciones preventivas

Ademas la empresa determina los documentos necesarios para Su operacion y
esta debe ser lo suficientemente clara y concisa para que sea adecuada a los
propésitos de la organizacion, sin que se convierta en una carga pesada de
sostener, es decir solo se debe documentar lo que se necesita, y lo demas debe

dejarse a la competencia del trabajador.

Para todos los documentos la norma dicta unos lineamientos para el control de los
mismos, que en términos generales establecen éstos deben ser controlados de la

siguiente manera:

- Controlar su distribucion para prevenir el mal uso
- Ser aprobados por la Direccion

- Identificarse los cambios y la version en que se encuentren
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- Deben ser revisados y la actualizacion debe realizarse periddicamente

Se disefi6 la pirdmide documental en la empresa FRANK BOLIER la cual se
especifica a continuacion.

Figura 9. Piramide documental

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

LQué se hace?
Descripcion del sistema Politica, Objetivos

Ler. Nivel respuesta a requisitos aplicables

Informacién especificada sobre:
Quién, Cémo, Ciando, Dénde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

2do. Nivel

Proporcionan detalles
técnicos sobre como
Hacer el trabajo

Y registrar los
resultados

3er. Nivel

Fuente. http://www.blog-top.com/sistemas-de-calidad-iso-9000/

9.2 CONTENIDO DE LOS PROCEDIMIENTOS

Se determina un modelo para elaboracion de los procedimientos la cual se
describe a continuacion:

Objeto. Propdsito general del procedimiento. Se debe describir por qué el

procedimiento se necesita

Alcance. Aqui se menciona a que cargos de trabajo aplica el proceso

69


http://www.blog-top.com/sistemas-de-calidad-iso-9000/

Procedimiento. Se utilizé texto descriptivo y diagramas de flujo que evidencias los

pasos a realizar en cada procedimiento.

No | ACTIVIDAD | DESCRIPCION | RESPONSABLE | DOCUMENTOS REGISTROS
REFERENCIADOS REFERENCIADOS

A continuacién encontrara la descripcion de cada uno de los items de la tabla:

- Actividad. Nombre de los pasos a realizar en el procedimiento. Esta seccion se

caracteriza por ser una secuencia cronolégica de eventos.

- La Descripcion. Es el cuerpo del articulo, aqui se coloca generalmente todo lo
referente al documento como es: qué se debe hacer, cuando, en donde y como
se debe hacer; que materiales equipos y documentos se deben usar y cOmo se

llevara a cabo el control de dicho procedimiento.

- Responsable. Se debe colocar que personas (cargos no nombres) son los
responsables de las actividades nombradas en el documento. Es necesario
gue en este numeral esté especificado claramente quien debe hacer las

actividades descritas.

- Documentos referenciados. Se deben listar los Documentos que soporten o
complementen las actividades del procedimiento. También se debe incluir lo

documentos externos, como hormas guias, entre otros

Registros Referenciados Se deben listar los registros que quedan como evidencia
de la ejecucion de este procedimiento en cada una de las actividades. (No es
estrictamente necesario que todo procedimiento tenga un registro, solo si se

considera critico para el seguimiento y control de dicho procedimiento).
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Para efectos de las convenciones de los diagramas de flujo deben de ser las

siguientes:

Tabla 15. Flujo grama

SIMBOLO SIGNIFICADO
C) Inicio o terminacioén
L1 Operacion
<> Decision

Documento
1
O
Conector
l Secuencias
_

Fuente. Administracion de la calidad Donna C.S. Summers

9.2.1 Identificacion de los documentos. Para identificar cada documento del
sistema, Frank Bolier ha asignado un codigo dependiendo de cada proceso,

también se identifica el estado de la version y la fecha de creacion del documento.

El nombre, la codificacion del documento y demas elementos se identifica

mediante un encabezado que va en cada una de las paginas del documento.
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Figura 10. Encabezado de procesos

Logo de la Empresa Titule del proceso Codigo de identificacion

Ll
B

Frank, Bolier

PROCESO DE COMPEAS

PROCEDIMIENTO PAFALA COMPRA DE LOS INSURMOS Jp._ 2

Definicion del proceso

W*® de paginas del registro

N* de veces documentado

'

Fuente. Las Autoras

Los Cddigos de los tipos de documentos se designan de acuerdo al area a que

pertenezca el documento.

Tabla 16. Procesos y cddigos

Gestion de calidad GC
Marketing y Publicidad MP
Gestion estratégica GE
Proceso Operativo @)
Logistica y Distribucion LG
Compras C
Recurso humano RH
Facturacion F
Auditoria interna AU
Acciones correctivas AV
Acciones Preventivas AP
Control de documentos CD
Control de productos CP
Producto no conforme PN

Fuente. Las Autoras
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9.3 IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

9.3.1 Identificacion de procesos. La empresa debe identificar los procesos y las
actividades que realizan estos procesos, l0s recursos necesarios para Su

ejecucion y las actividades de seguimiento y medicion.

9.3.2 Mapa de procesos.

Procesos Estratégicos. Son procesos destinados a definir y controlar las metas
de la organizacion, sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante la
organizacion. Estan en relacion muy directa con la mision/vision de la
organizacion. Involucran personal de primer nivel de la organizacion. Afectan a la
organizacion en su totalidad tales como gestion de la calidad, marketing y

publicidad, gestion estratégica

Proceso Operativo. Este proceso permite conocer de manera detallada los
pasos para la elaboracion de las prendas en FRANK BOLIER y sus éareas
funcionales como disefio, corte. Ensamble, terminados, tiqueteo, empaque y
almacenamiento. Se puede decir que este proceso es el mas critico por parte de la
empresa porque en el producto se manifiesta si hubo una eficacia en sus procesos
y un cumplimiento por los requisitos de los clientes. Para ello se mantiene un
estricto control de calidad en cada departamento del mismo para evitar asi

productos inconformes.

Procesos de Apoyo. Estos procesos son los que abarcan las actividades
necesarias para el correcto funcionamiento de los procesos operativos, en la
empresa encontramos tales como: sistemas, recurso humano, compras, logistica y

distribucion y facturacion.
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Figura 11. Mapa de procesos

ﬁ E M ﬁ M e

RECURSO LOGISTICA Y
HUMAND COMPRAS DISTRIBUCION FACTURACION

Fuente. Las Autoras

9.3.3 Caracterizacion de procesos. Mediante la caracterizacion del proceso se
explican las actividades de seguimiento y medicién de dicho proceso. En la
caracterizacion de los procesos se debe tener en cuenta: El objetivo del proceso,
gue elementos de entrada tiene el proceso y que resultados o elementos de salida
se generan a fin de poder medir la eficacia, la eficiencia y/o la efectividad. De
igual manera se debe formalizar con qué recursos opera el proceso, que
documentacion le aplica y que registros o evidencia queda como soporte de las

actividades desarrolladas.
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También se debe tener en cuenta la secuencia de los procesos, como es el flujo
de la informacion y de los recursos a fin de alcanzar los objetivos empresariales y

del sistema de gestion de la calidad.

Esta orientacidén hacia los procesos exige la subdivision en procesos individuales
teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacion, la experiencia ha
demostrado que es conveniente definir los datos de entrada, parametros de
control y datos de salida. Ver anexo B

9.3.4 Documentacion de la norma. Para la documentacion de cada uno de los
requisitos de la norma, a continuacion se describe el proceso realizado segun se

describe en cada numeral de la misma.

9.4 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

9.4.1 Requisitos Generales. Para satisfacer la politica de la calidad, lograr los
objetivos de la calidad y asegurar que nuestros servicios estén conformes con los
requisitos del cliente, Disefios Frank Bolier ha establecido, documentado e
implementado un Sistema de Gestion de la Calidad cuyas directrices se definen en

el presente Manual de la Calidad.

DISENOS FRANK BOLIER se responsabiliza de mantener y mejorar

continuamente la eficacia de dicho Sistema, para ello se:

- Identifican los procesos necesarios para el Sistema de Gestidon de la Calidad y

su aplicacion en la empresa Ver Anexo B. GC-MC-0.

- Determina la secuencia e interaccion de estos procesos mediante el Mapa de

Procesos vy las caracterizaciones Ver anexo B. GC-MC-01

75



Determinan los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la

operacién como el control de estos procesos sean eficaces.

Asegura la disponibilidad de recursos e informacidén necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos, realizando un presupuesto y

llevando el control de lo que se va ejecutando.

Realiza el seguimiento, la medicién y el analisis de los procesos, a través de
indicadores de gestion.

Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de los procesos.

Los procesos se gestionan de acuerdo a los requisitos de la norma 1SO 9001:2008

9.4.2 Requisitos de la documentacion.

9.4.2.1 Generalidades. Dentro de la documentaciéon del Sistema de Gestion de la

Calidad se encuentra:

La politica de calidad y los objetivos de la Calidad, definidos previamente por la

alta Gerencia.

El Manual de la Calidad, que corresponde a este documento GC-MC-01

Manual de calidad de Disefnos Frank Bolier.

Los procedimientos documentados, los cuales se identifican en cada uno de

los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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- Los documentos requeridos por la organizacion para la planificacion, operacion
y control eficaz de los procesos, referenciados en cada una de las

caracterizaciones de los procesos, con sus respectivos registros.

- El Representante de Calidad participa en el disefio, la creacion, la emision, la
modificacién, la administracion, el control y el uso de la documentacion.
Adicionalmente ser& responsable de la revision de los documentos teniendo

en cuenta los ajustes que se deriven de los comentarios de los usuarios.

9.4.2.2 Manual de la Calidad. Disefios Frank Bolier Establece y mantiene
actualizado el Manual de Calidad. En este se ha definido el alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad, la politica de la calidad, los objetivos de calidad de la
organizacion, procedimientos exigidos por la norma debidamente documentados,
y la aplicacion de la norma Calidad en este caso 1SO 9001:2008. Ver anexo B
GC.MC-01

9.4.2.3 Control de Documentos. Diseflos Frank Bolier establece el
procedimiento P-CD-01 Ver Anexo B, Control de Documentos, para controlar
todos los documentos, externos e internos, relacionados con los requisitos
exigidos por la norma ISO 9001:2008. El objetivo de este documento es definir los
controles necesarios para la aprobacion, revision, actualizacion, distribucién y

disposicion final de los documentos internos y externos de la empresa.

9.4.2.4 Control de los Registros. En el procedimiento P-CR-02: “Control de los
Registros” ver anexo B, se establece la metodologia para identificar, recoger,
almacenar, proteger, recuperar, determinar el tiempo de retencién y la disposicion

de los registros de calidad.

Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los

requisitos y el funcionamiento eficaz del Sistema de Gestidn de la Calidad.
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La empresa es consciente de que los registros de calidad deben permanecer
legibles, archivados y conservados de forma que pueden recuperarse facilmente,
en unas instalaciones que proporcionen un entorno adecuado para evitar su
deterioro, dafio o pérdida. En las reuniones que se realizan con las diferentes
areas de la empresa, se instruye al personal sobre el adecuado manejo y

conservacion de los registros de calidad.

9.5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

9.5.1 Compromiso de la direccion. El compromiso de la direccion que define el
punto 5.1 de la norma, establece las responsabilidades de la gerencia de Frank
Bolier, quien asume el compromiso con la calidad y los requisitos y requerimientos

para satisfacer las necesidades de sus clientes.

La Gerencia General demuestra su compromiso en la implementacion del sistema

de gestién de calidad ver anexo A “acta de compromiso”.

Adicionalmente se ha establecido la politica de Calidad, redactada en el numeral
2.7 del manual, y los objetivos de Calidad como se evidencia en el numeral 2.8.
Asi mismo mediante reuniones y apoyadas por notas de informacion se les da a

conocer a toda la organizacién estos puntos.

La Gerencia General para hacer el seguimiento del desempefio del Sistema de
Gestidon de Calidad realiza revisiones gerenciales, para ello en el numeral 5.6 se

brinda mayor informacion.
La Gerencia asegura la disponibilidad de los recursos para el sistema de Gestiéon

de Calidad por medio del presupuesto de Calidad anteriormente revisado en el

proyecto.
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9.5.2 Enfoque al cliente. El gerente de Frank Bolier, se asegurarda que los
objetivos de mejora de la empresa coinciden con las necesidades y expectativas
de los clientes.

Frank Bolier, analizara las necesidades y expectativas de los clientes, en el
momento de disefiar las prendas de vestir femeninas, las cuales deben estar en
linea con los gustos y deseos de los clientes. Ademas planificar su distribucién es
necesario para conocer previamente lo que el cliente espera del mismo y de la
propia empresa. Esta comunicara y hara entender las necesidades y expectativas
de los clientes a todo el personal de la organizacion para que todas las personas
identifiquen como afecta su trabajo a la percepcion que el cliente tiene de la
empresa y de los productos y servicios ofertados.

Para Frank Bolier, es importante medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre
los resultados, por lo tanto ha aplicado una encuesta reciente de satisfaccion con
una muestra aleatoria, Ver anexo C: Encuesta de satisfaccion. Esta es socializada
con direccion de la empresa para de esta forma planificar las mejoras en el

producto y servicio.

Frank Bolier es consciente de que aumentar la fidelidad del cliente, es un
compromiso mayor para la empresa pues este a su vez confia en que todos sus
requisitos de producto y servicios podran ser encontrados y es lo que permitira

una larga relacioén cliente-empresa.

9.5.3 Politica de calidad. Esta fue desarrollada con la direccion de la empresa,
teniendo en cuenta las expectativas y necesidades del cliente y asi mismo las
expectativas de Frank Bolier. La cual se encuentra en el manual de calidad Ver

Anexo B.
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9.5.4 Planificacion

9.5.4.1 Objetivos de Calidad. Los objetivos de Calidad expresan lo que la

empresa quiere lograr con relacion al cumplimiento de los requisitos del cliente.

A continuacioén se relacionan los Objetivos de Calidad:

- Cumplir y mantener los requisitos del cliente tanto en producto como servicio.

- Desarrollar capacitaciones en la organizacién de acuerdo a cada proceso para

un desarrollo integral y una mejora continua en los procesos.

- Fortalecer los medios de comunicacién y atencion para un mejor servicio al

cliente.

9.5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad. El Gerente General
en reunion con el responsable de cada proceso, realizan la planificacion del mismo
para dar cumplimiento al numeral 4.1 de la norma NTC ISO 9001:2008, donde se
establece e implementan los indicadores por cada proceso para asegurar el
cumplimiento de los requisitos de los clientes. Ver anexo D: Indicadores de

gestion.

Para mantener la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad se hace
mediante la realizacion de Auditorias internas y la actualizacion de la
documentacion y divulgacién a todo el personal mediante carteleras o notas de

informacién a cada uno.
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9.5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién

9.5.5.1 Responsabilidad y Autoridad. FRANK BOLIER tiene claramente
especificada las responsabilidades y autoridades de todo el personal de la
empresa, esta informacion se encuentra en el M-CG-02 Manual de Cargos Ver
anexo E, este documento es de consulta interna y permite que el personal pueda

visualizar el cargo jerarquico mediante el organigrama anteriormente graficado.

9.5.5.2 Representante de la Direccion. Mediante el acta de reunién de calidad
ha quedado constancia de la conformacion del comité y del representante de la
direccion Ver anexo F, donde se especifica las responsabilidades y autoridad que
tiene ante el Sistema de Gestion de la Calidad.

9.5.5.3 Comunicacion Interna. Frank Bolier, establece en los procedimientos del
Sistema de Gestién de la Calidad que la comunicacion debe ser en todas las
direcciones permitiendo que todos los miembros de la organizacion se dirijan a sus
superiores de manera directa para que pueda expresar sus ideas con sinceridad y

libertad haciendo sentir como parte del equipo de trabajo.

9.5.6 Revision de la direccion.

9.5.6.1 Generalidades. En la organizacion La Gerencia General serd la
responsable de la Revision del Sistema de Gestion de la Calidad, para ello fue
establecido el proceso P-RD-03 Ver Anexo G, el cual permite obtener informacién
acerca del procedimiento adecuado para ejecutar esta accion, en disefios Frank

Bolier fue establecida que debe efectuarse como minimo una vez al afio.

9.5.6.2 Informacion de entrada para la revision. Teniendo en cuenta que La

informaciéon de entrada deberd incluir:
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- Andlisis de los informes de las auditorias internas.

- Retroalimentacion de los clientes.

- Desempefio de los procesos.

- Estudio de las no-conformidades detectadas.

- Estudio de las acciones correctivas y preventivas realizadas e implementadas.
- Resultados de las acciones derivadas de revisiones anteriores.

- Revision del plan de formacion.

- Recomendaciones para la mejora.

9.5.6.3 Resultados de la Revision. Una vez realizada la revision general
mediante el formato F-RD-01, Los resultados de la misma se plasmaran en el acta

de revision F-RD-02 Ver anexo G: la cual se hara constancia de:

- La mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.

- La mejora del producto o servicio con relacion a los requisitos del cliente.
- La necesidad de recursos.

- La aprobacion del plan anual de objetivos.

- La aprobacion del plan anual de formacion.

- Laaprobacion del plan anual de auditorias.

9.6 GESTION DE LOS RECURSOS

9.6.1 Provisiéon de los Recursos. Con el fin de mejorar continuamente la eficacia
del sistema y poder cumplir a cabalidad los requisitos del cliente la Gerencia
General ha designado un presupuesto para el Sistema de Gestion de Calidad Ver
Tabla 12 de esta manera la empresa demuestra nuevamente su compromiso para

este proyecto.
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9.6.2 Recursos Humanos

9.6.2.1 Generalidades. EIl personal de Frank Bolier, posee responsabilidades
claras que pueden afectar el Sistema de Gestion de la Calidad especialmente en
la elaboracion del producto, por lo tanto se ha disefiado un manual de cargos Ver
anexo E el cual establece las competencias necesarias del personal segun el

area de trabajo a desempeniar.

9.6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia. Para el desarrollo de
este punto de la norma, disefios Frank Bolier ha establecido que para determinar
las competencias del personal es necesario que se haga mediante El jefe de

recurso humano y con los jefes de todos los departamentos.

La seleccion del personal que se requiere en la empresa se realiza de acuerdo
con el procedimiento P-RH-04 Ver anexo H, adicionalmente la empresa debe
conservar por cada trabajador seleccionado su hoja de vida y soportes de la

misma.

Para garantizar que el personal a contratar cuenta con las habilidades que
requiere el cargo es necesario efectuar a las personas preseleccionadas pruebas
previamente establecidas para el cargo vacante, y de esta forma tener el criterio

final para la contratacion del personal.

Una vez es vinculado a la empresa, se realizara de acuerdo con el procedimiento
P-RH-04 induccién al personal donde se informara acerca de la organizacion y del
SGC que se esta implementando para que pueda evidenciar el compromiso en el
desarrollo de sus labores diarias ademas se dara a conocer sus jefes inmediatos,
y recibira capacitacion en maquinaria y equipos a utilizar para el desarrollo de su

labor.
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Adicionalmente se tiene en cuenta, los resultados de las encuestas de
satisfaccion, quejas y reclamos realizados por el cliente para que aquellas areas
relacionadas con no conformidades permitan desarrollar capacitaciones para

fortalecer aquellas debilidades del personal y mejorar el servicio ofrecido.

En el presente afio fue realizada una encuesta de satisfaccion y se planteo a la
junta directiva la necesidad de capacitacion en disefio y produccion.

La Gerencia asegurara que su personal sea consciente de la importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad,
divulgando sus funciones, realizando capacitaciones, charlas e informandoles los
avances del sistema de Gestion de calidad y los resultados obtenidos por su

gestion.

9.6.3 Infraestructura. Frank Bolier determina la infraestructura necesaria para
operar, la cual esta ubicada en la carrera 22 N° 8-40 y cuenta con los siguientes

elementos:

- Sistemas de comunicacion

- Sistemas informaticos

- Oficinas

- Bodega

- Areas independientes de trabajo

- Saldn de corte ( mesa, cortadoras)

- Saldn de fotografia (camara y accesorios)

- Salén de ensamble (maquinas de coser, bordadoras, estampadoras, mesones
- Saldén de terminados (planchas, mesones, maquinas de broches)

- Area de restaurante
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9.6.4 Ambiente de trabajo. La empresa determina el ambiente necesario para
lograr la conformidad del producto y el bienestar de los trabajadores, para ello
desarrolla las siguientes actividades:

- Reglas y Orientaciones de Seguridad

- Programas de desinfeccion y aseo del sitio de trabajo

- Celebraciéon de cumpleafios de todo el personal

- Incentivos para el trabajador que se destaque en su desempefio, por ahora se
cumple en ventas

- Excelente ventilacion

- Espacios amplios y comodos

9.7 REALIZACION DEL PRODUCTO

9.7.1 Planificacion de larealizacion del producto. La planificacion del producto
en la empresa se realiza mediante el disefio de la coleccion y las pruebas pilotos
en los insumos y por medio de muestras determinar la coleccion a ofrecer.
Durante la planificacion, se tiene en cuenta:

Los requisitos del cliente para la realizacidon del producto. Ver Tabla 10.

La necesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos para la

realizacion del producto.
Los objetivos de calidad. Las actividades de verificacion, seguimiento e

inspeccion de las actividades propias del producto, como lo es la verificacion de

las materias primas compradas, control a proveedores.
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Para la planificacion de la realizacion del producto se debe tener en cuenta el
procedimiento P-OP-05 Ver anexo |, donde manifiesta la secuencia de las etapas
para la elaboracién del mismo, y el procedimiento P-LD-06 Ver anexo J, Logistica

y Distribucion del producto.

9.7.2 Procesos relacionados con el cliente.

9.7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto. Frank
Bolier determina los requisitos relacionados con el cliente ver Tabla 10 para la
realizacion del producto. Para su determinacion se hizo por medio de un sondeo
donde se analiz6 las preferencias de los clientes por la marca Frank Bolier ante
otra empresa que ofreciera productos similares, de esta manera el cliente expreso
las razones por la cual preferia a la empresa y lo que siempre queria encontrar

tanto en servicio como productos.

9.7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto. La revision
de los requisitos es socializada por la alta direccién para tener de manera mas
clara las caracteristicas que debe poseer el producto en el momento de disefar

una coleccion.

9.7.2.3 Comunicacién con el cliente. La empresa establece canales de
comunicacion directamente con el cliente, ya que es indispensable para la
prestacion del servicio donde por este medio se reciben sugerencias, quejas o
reclamos. Esta comunicacién se puede realizar mediante llamadas telefonicas,

correo electrénico entre otras.
Adicionalmente Frank Bolier ha disefiado un manual de servicio al cliente Ver

anexo K, donde se ensefia acerca de principios, pautas, protocolos y tipos de

comunicacion hacia el cliente, para que de esta manera todo miembro de la
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organizacion que tenga comunicacion con el cliente lo haga de una manera

eficiente manteniéndolo asi satisfecho.

9.7.3 Disefio y desarrollo.

9.7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo. Frank Bolier, durante la
planificacion del disefio y desarrollo del producto, cuenta con etapas claramente
identificadas.

La planificacion de la coleccion es elaborada por la disefiadora de modas de la
empresa, y verificados y avaladas por la junta directiva, quedando como resultado

las prendas definitivas que conformaran la coleccion.

9.7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo. Los elementos de

entrada determinados para cada coleccion seran:

- Reaquisitos del cliente
- Poblacién ala cual va dirigido el producto

- Incursion de disefios innovadores

9.7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo. Los resultados del disefio y
desarrollo del producto, corresponden a las muestras pilotos que se realizan al

principio las cuales son debidamente verificadas y avaladas por la direccién.

Una manera mas practica de ofrecer todas la prendas existentes se realiza
mediante el catalogo el cual se presentara a los clientes para escogencia de su
prenda dentro de los almacenes o también se usara como método de venta para
clientes al por mayor donde este catalogo se les envia a cualquier ciudad para

facilitar sus pedidos.

87



9.7.3.4 Revision del disefio y desarrollo. La revision de la proxima coleccion es
realizada por el Gerente General y el disefiador de modas antes de presentarla a
la direccién de la empresa para su revision y aprobacion para que de esta forma
se tenga la seguridad de cumplir con todos los requisitos del cliente, esta revision
por parte de la direccién es realizada en cada lanzamiento de una nueva coleccion

es decir aproximadamente cada 4 meses.

9.7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo. Como se relaciona en el numeral
7.3.4, la verificacion de las prendas disefiadas es realizada por el gerente general

y el disefiador de modas para inicio del ensamble de toda la coleccion.

9.7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo. La empresa ha determinado que
para la validacion del producto y pedido se debe realizar mediante los formatos
F-VP-01, y F-VPE-01 Ver anexo L, esto permite que se lleve un control adecuado
de lo que el cliente ha pedido vs lo que se le enviar evitando asi situaciones de no

conformidad.

9.7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo. Para llevar el control
de los cambios en el disefio y desarrollo de las prendas el disefiador propone un

cambio en la coleccidn y esta sera sometida a la aprobacién por la direccion.

9.7.4 Compras

9.7.4.1 Proceso de compras. Frank Bolier, se asegura del cumplimiento de las
especificaciones de los productos comprados Ver anexo M: “Manual de compras”
donde se especifica el proceso P-CP-07 y adicionalmente se encuentra el formato
F-CP-01 donde se realiza la compra de insumos y materias primas, documentos
gue brinda informacion de cémo realizar la solicitud, a quien realizarla y como

verificar lo solicitado.
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FRANK BOLIER selecciona y evalla sus proveedores de acuerdo a las politicas
de compras de la empresa y las caracteristica de los proveedores expresados en

el manual de compras.

9.7.4.2 Informacion de las compras. Frank Bolier se asegura de la adecuacion
de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al proveedor,
por medio del listado de insumos que cada coleccién requiera esto es
responsabilidad del disefiador y jefe de produccion.

La informacion de las compras de materias primas se hace de manera directa con
el proveedores por medio de una visita del mismo a la empresa, donde el
proveedor lleva varias opciones de insumos requeridos; por ejemplo: si se
necesita tela tipo indigo para las faldas ellos llevan varios opciones en cuanto a

colores, texturas, y caracteristicas de cada una de ellas.

9.7.4.3 Verificacion de los productos comprados. En Frank Bolier se verifican
los productos comprados de acuerdo con el procedimiento de compras P-CP-07
el cual define la entrega de materias primas a la empresa es verificado por el jefe
de produccion teniendo en cuenta que el pedido que se recibe sea acorde con los
insumos que menciona la factura y con lo solicitado. Posteriormente se verifica el
estado de los mismos, si se presenta mercancia en mal estado por cuestién de
abolladuras, humedad, suciedad entre otros estos son devueltos inmediatamente
con el proveedor. En dado caso que las fallas aparezcan en el desarrollo de la
muestra, estan son comunicadas al proveedor y se llegara a un acuerdo con el

mismo.

9.7.5 Produccion y prestacion del servicio

9.7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio. Frank Bolier

identifica y planifica los procesos de prestacion de los servicios que afectan
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directamente la calidad. Estos procesos se efectlan en condiciones controladas
por medio de la persona responsable de cada proceso en el cual verifico y aprob6
dicho proceso. La calificacion del personal para cada actividad esta estipulada en
el manual de cargos M-CG-02 y los mecanismos especificados en la prestacion

del servicio con estipulados en el manual de servicio al cliente.

9.7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio Frank Bolier. Ha establecido métodos de revision y control del servicio
asi mismo de los productos que ofrece por medio de las encuestas de
satisfaccion o de una manera directa, donde se exponen reclamos, quejas o

sugerencias, de esta manera en cliente valida el producto y el servicio.

9.7.5.3 Identificacion y Trazabilidad. Frank Bolier identifica todas la prendas
realizadas mediante marquillas ubicadas en una parte visible de la prenda y esta

contiene el tallaje, nombre de la prenda, afio de la coleccion.

9.7.5.4 Propiedad del cliente. Frank Bolier cuida y protege los bienes del
cliente que son suministrados por los mismos para uso de la empresa. En
este caso se aplicaria a la base de datos personales que maneja la empresa, y
como un medio de control la base es de uso exclusivamente por el personal que

tenga contacto de cualquier indole con el cliente.

9.7.5.5 Preservacion del producto. Frank Bolier, previene el deterioro de sus
productos mediante las caracteristicas y cuidados de las materia primas y la
informacion suministrada a todo el personal de la organizacion dependiendo la
actividad que ejerzan por ejemplo: en el caso de las telas estas no pueden tener
contacto con la luz porque pierden su color esto es responsabilidad del jefe de
bodega, las materias primas como broches, pedreria hilos entre otros, deben

permanecer en un lugar fresco. Esto es responsabilidad del jefe de produccién.
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9.7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicién. Frank Bolier, no
posee equipos de medicion porque no son necesarios para la realizacion del

producto.

9.8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

9.8.1 Generalidades. Disefios Frank Bolier tiene planificados e implementados

los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora, necesarios para:

- Demostrar la conformidad del servicio, prestandolo conforme a

especificaciones.

- Demostrar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad, cumpliendo
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

- Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,
mediante el constante seguimiento de los Indicadores de Gestidon establecidos

por la empresa

9.8.2 Seguimiento y Medicion.

9.8.2.1 Satisfaccion del Cliente. Disefios Frank Bolier, realiza el seguimiento de
la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de
sus requisitos por parte de la empresa, como una de las medidas del desempefio
del Sistema de Gestion de la Calidad. Para la obtencion de dicha informacion se
han establecido encuestas de satisfaccion del cliente que se realizaran cada seis
meses acerca de los productos y el servicio que se presta. Adicionalmente por
medio de reuniones con la alta gerencia se socializan los resultados y se procede

a la toma de decisiones.
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9.8.2.2 Auditoria Interna. Disefios Frank Bolier establece en el procedimiento
P-AI-08 Ver anexo M, en donde se disefia la metodologia y los formatos a utilizar
llevar a cabo auditorias internas de calidad de los procesos del sistema de gestion
de Calidad.

Mediante el formato F-Al-01, el representante de calidad programa las auditorias
verificando por lo menos una auditoria al afio en cada proceso utlizando el
formato de auditoria interna F-Al-02 para el desarrollo de la misma , y en caso de
gue se presenten cambios representativos en la empresa, los cuales afecten el

Sistema de Gestion, seran programadas adicionalmente.

Se ha establecido que La programacion anual de las Auditorias se realizara

teniendo en cuenta:

El estado del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Las actividades y procesos que se deben auditar.
- Los resultados de auditorias anteriores.

- Los resultados de las auditorias deben registrarse de acuerdo con el formato
F-Al-03 Informe de Auditorias, ademas registrar en el formato F-Al-04 los

cambios estructurales del sistema de gestion de calidad en la empresa.

El seguimiento de las acciones correctivas generadas por las auditorias internas
se debe registrar en el formato F-ACP-01 Seguimiento de acciones correctivas y

preventivas.

9.8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos. Disefios Frank Bolier,

garantiza el seguimiento del desempefio de los procesos del Sistema de Gestion
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de Calidad mediante el andlisis de los indicadores de gestion de cada proceso.

Ver Anexo D.

Las acciones correctivas y preventivas a las cuales se les hard un continuo

seguimiento son generadas por:

- Reuniones con los jefes de cada departamento
- Revision gerencial

- Indicadores

- Auditorias internas

- Encuestas de satisfaccion

9.8.2.4 Seguimiento y medicion del producto. Disefos Frank Bolier realiza la
verificacion de las prendas antes de ser distribuidas, observando que contenga
todas las marquillas de referencia para su identificacion. Para su seguimiento se
utiliza el formato de bodega F-OP-01 el cual permite llevar un control del inventario
gue entre a bodega y el formato F-OP-02 cuando el producto se necesite

despachar.

9.8.3 Control del producto no conforme. Disefios Frank Bolier, asegura que los
productos que no sean conformes se identifiquen y se controlen para prevenir su
uso, por lo tanto la empresa disefio la metodologia mediante este procedimiento
P-NC-09 Ver anexo O. Para que cualquier inconformidad del producto ya sea en

cuanto a telas, disefios o terminados sea corregido.

9.8.4 Analisis de Datos. Disefios Frank Bolier determina, recopila y analiza los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestidn
de la calidad, enfocado hacia la mejora continua de los procesos. Para lo anterior
se tiene en cuenta los resultados del seguimiento y medicién y de cualesquiera

otras fuentes pertinentes como son:
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- La satisfaccion del cliente (véase resultados de encuesta).
- La conformidad con los requisitos del producto (resultados de la misma)
- Evaluacion de los proveedores. F-EV-01

9.8.5 Mejora

9.8.5.1 Mejora Continua. Disefios Frank Bolier, mejora continuamente la eficacia
del sistema mediante las revisiones gerenciales P-RD-03, el andlisis de los
resultados de las auditorias internas, y el seguimiento a las acciones correctivas y

preventivas, como se explica en el siguiente numeral.

9.8.5.2 Accidon Correctiva. Disefios Frank Bolier, establece mediante el
procedimiento P-ACP-010 “Acciones correctivas” Ver anexo P, la metodologia
para eliminar las causas de las no conformidades detectadas y mediante el
formato F-ACP-01 se hace el seguimiento de las mismas evitando de esta forma
gue se vuelvan a presentar, una vez se han implementado las acciones se deben

registrar los resultados.

9.8.5.3 Accion Preventiva. Mediante el procedimiento P-ACP-010 “Acciones
preventivas” Ver anexo P, Disefios Frank Bolier determina la metodologia para
eliminar las no conformidades potenciales que se puedan presentar en el Sistema

de Gestion de Calidad, para de esta forma evitar que ocurran.
Se realiza seguimiento a las acciones preventivas implementadas de acuerdo con

el formato F-ACP-01 Seguimiento de acciones correctivas y preventivas,

garantizando el control de su implementacion y los resultados obtenidos.
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10. IMPLEMENTACION

La implementacion realizada en disefios Frank Bolier se evidencia en las
reuniones realizadas con el personal de la empresa, en las cuales se dio a

conocer el Sistema de Gestion de la calidad documentado.
Todos los documentos fueron aprobados por el gerente y el jefe de calidad y
dados a conocer a los jefes de area, quienes en conjunto con el lider de calidad

implementaron con cada funcionario su proceso quedando establecido que en

adelante se realizaran de la manera como se encuentran documentados.

Figura 12. Reunion de implementacién

4

Fuente. Las Autoras

95



Tabla 20. Cambios generados por el Sistema de Gestién de Calidad en Frank Bolier

ANTES DEL SGC

DESPUES DEL SGC

Carece de estructura organizacional

Carece de planeacién estratégica

No se ha realizado planificacion para la
implementacion de la norma

Existe Organigrama de la empresa

Esta definido el comité de calidad y

el representante del sistema de
calidad.
Se elabora la planificacion

estratégica de la organizacion
incluyendo misién, vision, valores

Se planifica la implementacion del
sistema de calidad en las siguientes
etapas:

= Diagnostico
Sensibilizacion
= Documentacion
Implementacion
Auditorias

No se tiene en cuenta la opinion del
cliente ni posee los medios para lograrlo

Se estableci6 la encuesta de
satisfaccion y el uso de los buzones
de sugerencias

La empresa no conoce su mercado, ni
tiene clasificados sus clientes

Se clasifican sus clientes, se
determinan los requisitos del cliente,
se identifican los clientes Pareto,
productos Pareto

La empresa no tiene un plan estratégico
de mercadeo

Se realiza el benchmarking y se
conocen las fortalezas y debilidades
gue sirven de punto de partida para
crear estrategias nuevas para
competir.

Los procesos no estan definidos ni
documentados

Elaboracion de mapa de procesos

Procesos definidos y documentados
con sus respectivos formatos

Antes no se detecta cuadro de falencias
en el disefo

Ahora se tiene en cuenta la
preferencia de los clientes, evitando
sobrecostos y desperdicio de
insumos lo cual representa para la
empresa una ganancia.
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Tabla 20. Continuacién

ANTES DEL SGC

DESPUES DEL SGC

Bajos Controles de calidad

Disefio y aplicacion de encuestas de
satisfaccion y buzones de
sugerencias, quejas y reclamos.

Elaboracion de indicadores de
calidad para cada proceso

Espacios desorganizados

Areas y departamentos organizados
por adecuacion de infraestructura

Ambiente de trabajo tenso

El ambiente de trabajo es ideal para
lograr la conformidad de los
requisitos del producto.

Se desconoce un comité de calidad

Conformacion del comité de calidad
y representante asignado
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11. AUDITORIAS

Para el desarrollo de las auditorias internas las autoras dejan esbozados todos los
procedimientos y formatos para su aplicacion, en el momento que la empresa
decida tomar la certificacion por lo tanto la auditoria interna se debera hacer con
un mes de anticipacién para la auditoria externa por parte del ente certificador.
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CONCLUSIONES

En un sistema de calidad es muy importante el compromiso de los directivos y
de los integrantes de la organizacion por este motivo desde el comienzo del
proyecto se realizaron varias reuniones de sensibilizacion en cada una de las
etapas: inicio, documentacién e implementacién, creando en los actores del

proceso una cultura de calidad.

Al planear un sistema de gestion de la calidad es importante desarrollar dos
tipos de planeacion la estratégica y la de implementacion del sistema, las
cuales deben complementarse, razon por la cual en Frank Bolier se formulo la
planeacion estratégica de la organizacion para lo cual fueron utilizadas dos
herramientas administrativas: la matriz DOFA y el Benchmarking, una vez
realizado este estudio se dieron a conocer las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, asi como la informacién obtenida de la
competencia de Frank Bolier en el ramo, y esta informacion fue utilizada por la
administracion para el disefio de nuevas estrategias que le permitird ser mas

productivos y rentables.

Para poder realizar la implementacion de la norma se llevo a cabo un estudio
de diagnostico de la empresa frente a los requerimientos de la norma que sirvié
de base para la realizacién de la planeacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Con los resultados del diagnostico anteriormente mencionado se inicia el
proceso de implementacién de la norma determinando los responsables de su

desarrollo y creando el comité de calidad de la empresa.

Los lideres una vez capacitados en el conocimiento de interpretacién de la

norma comienzan a documentar junto con los demas actores del proceso, los
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diferentes procedimientos, formatos y procesos de acuerdo con sus

competencias.

El lider de calidad junto con el comité desarrollaron los procesos necesarios
para implementar en Sistema de Gestibn de la Calidad como mapa,
caracterizacion, politicas, manual de calidad y documentos especificos

exigidos por la norma.

Partiendo de la premisa que lo que no se puede medir no se puede controlar ni
mejorar, se crearon los indicadores para cada proceso como medida para el

seguimiento control y mejoramiento continuo de la organizacion.

Una vez desarrollada la documentacibn se da a conocer al personal,
socializando sus contenidos con el fin de que cada miembro de la organizacion
se apropie y se comprometa de cada uno de sus procesos y quede preparado

para la auditoria.

Ya realizado el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa Frank Bolier, es de competencia de sus directivos
determinar si desean seguir con la certificacion de la misma de acuerdo con
sus recursos. De optar por la certificacibn quedaria pendiente por realizar las
auditoria internas y la revision gerencial para concluir con las acciones de
mejora y solicitar la auditoria externa de certificacion a la casa certificadora que
escojan, que puede ser: INCONTEC o SGC.

Una vez terminado el proceso en la empresa se determino que el desarrollo de
este proyecto dejo beneficios a la organizacién que fueron reconocidos por la
gerencia como:

o Un conocimiento estructurado de la competencia
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o Tener definidos los cliente Pareto de la organizacion y por ende los
productos de mayor rentabilidad y mayor comercializacion de la empresa.

o Conciencia de los empleados de hacerlo bien desde la primera vez.

o Escuchar la voz del cliente, sirvi6 de base para mejorar algunos productos
con los cuales se obtuvo reduccion de desperdicios y gastos en
reprocesamiento de prendas.

o Los procesos de la organizacion se realizan con mayor eficacia después de
haber estandarizado los procesos.

o Se establecieron perfiles y competencias por cargos asegurando los
requisitos que solicita la norma con respecto a la vinculacion del personal,
lo que se refleja en una mejora del promedio del trabajador de Frank Bolier
gue repercute directamente en la calidad del producto.

o A través de este proceso de mejoramiento continuo de la organizacion se
noto, mayor satisfaccion en los clientes, lo cual evidencio una mayor

fidelizacion de los mismos.

Antes de iniciar el proyecto la organizacion era demasiado empirica en su manejo,
en la toma de decisiones y después de realizar el proyecto los directivos vieron la

importancia de la implementacion y estandarizacion de los procesos.

Al implementar el sistema cambia algunos conceptos administrativos, toma de
decisiones preventivos, en cuanto a pedidos, mantenimiento, busqueda de

personal.

La gerencia, manifestd6 su agradecimiento por haber conocido datos de
importancia para el manejo administrativo como fueron los clientes y productos
Pareto, debilidades y fortalezas, resultados de la encuesta de satisfaccion,
permitiendo asi tomar decisiones estratégicas de produccion y ventas en aras de

conseguir mayor rentabilidad para el afio 2012.
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RECOMENDACIONES

Es importante que el sistema de gestién de la calidad sea mantenido y mejorado

continuamente.
Para mantener y lograr una mayor participacion y toma de conciencia del personal
en el sistema de gestién de la calidad la gerencia debe mantener el compromiso

con el sistema.

Una vez hecha la documentacion e implementacion del SGC se recomienda a la

empresa certificarse cuando posea los recursos pertinentes.
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Anexo A. Acta de Compromiso

La empresa de disefio y confecciones FRANK BOLIER adquiere su compromiso
con la documentacion e implementacion del sistema de calidad ISO 9001:2008 por
mutuo acuerdo de todos sus socios siendo consientes de los grandes beneficios y
aportes que esta norma le genera, por lo cual la empresa se encargara de
comunicar a toda la organizacién de dicho proyecto a desarrollar y esta misma
generara recursos de apoyo.

FIRMAS DE SOCIOS:

NOMBRES FIRMA

BARBARA PENA DE GOMEZ

CARLOS EDUARDO GOMEZ

OLGA MARIA GOMEZ

NESTOR GOMEZ
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Pagina: 1de 4

GENERALIDADES

Reconociendo la importancia y la necesidad de ofrecer a nuestros clientes un
servicio excelente, que satisfaga y supere sus expectativas, DISENOS FRANK
BOLIER decidio implementar el Sistema de Gestion de la Calidad basados en la
norma ISO 9001:2008. Esta implementacion involucra en primera instancia:

+ La sensibilizacion de todo el personal sobre la importancia del Sistema de
Gestion.

+ Establecer, implementar y divulgar la Politica de Calidad y los objetivos de
Calidad.

+ Realizar el levantamiento e implementacién de los procesos.

+ Establecer y aplicar los métodos de seguimiento y mejora de los mismos.

Disefios Frank Bolier busca con la implementaciéon del sistema, mejorar
continuamente el desempefio de sus procesos, para de esta forma satisfacer a
sus clientes de acuerdo con sus requisitos con prendas de vestir femeninas.

Este manual de calidad esta elaborado en un lenguaje sencillo que se adapta al
nivel de educacion del personal de la empresa, logrando su participacion y
compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad.

En este documento se encontrara la estructura del Sistema de Gestion de la
Calidad de Disefios Frank Bolier, enfocandose en el cumplimiento de los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008, por lo tanto este manual es el documento de mas alto
nivel en el Sistema de Gestion de la Calidad el cual podra ser consultado por las
personas internas o externas de la empresa.
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PRESENTACION Y RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

RESENA HISTORICA

La empresa de disefo y confecciones Frank Bolier, inicia sus actividades en el afio
de 1989 por una mujer llamada Barbara Pefia madre de 9 hijos que buscaba un
mejor bienestar para sus hijos empez6 haciendo camisetas estampadas de
colores para hombre al principio la empresa se llamo maxi moda luego se alterno
la confeccion con ropa infantil , después una de sus hijas menores Olga maria
Gomez estudio disefio de modas y empezaron a trabajar con el mercado de la
ropa para dama incluyendo maternidad y pero este ultimo duro pocos afios debido
a los bajos precios que ofrecia la competencia a causa del contrabando, pero hace
10 afios aproximadamente encontraron un mercado que no siendo atendido y era
el de la mujer cristiana entonces se enfocaron en esta moda permaneciendo en
ella a su vez le cambiaron el nombre de la empresa por Disefios Frank Bolier.
Con 23 afios de experiencia hace que cada afio adquiera mas fuerza en el
mercado, Actualmente posee disefios exclusivos elaborados con tendencias de la
moda francesa los cuales son atractivos en diferentes variedades blusas, faldas
y vestidos para toda ocasion especialmente para dama. Cuenta con un taller de
confeccion y 3 puntos de venta en la ciudad de Bucaramanga.
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PRODUCTOS

B
Frank, Bolier

CONIUNTO 2 PIEZAS REF. 92 302
wooes 000 000 200 ®

Fuente. Catdlogo Frank Bolier

MISION

Disefios Frank Bolier busca satisfacer las necesidades del mercado femenino:
disefiando, confeccionando y comercializando prendas para nifias, jovenes y
damas con una excelente calidad y al ritmo de la moda, apoyados por un personal
altamente calificado, ademas Disefios Frank Bolier cuenta con un sentido de
responsabilidad como empresa a través de su fundacion school and pace.

VISION

Disefios Frank Bolier llegara a posicionarse en el afio 2015 como una de las
mejores opciones en ropa exterior para la mujer a nivel nacional e incursionar en
el mercado internacional.

109



Cddigo: GC-MC-01
MANUAL DE CALIDAD

. ® Version: 0
Frank_ Bolier !

B

Pagina: 1de 7

VALORES CORPORATIVOS

- Honestidad: Generar confianza de calidad en nuestros productos.

- Servicio: Ofrecer excelente asesoria en el uso de las prendas.

- Respeto: Respetar los gustos y preferencias de nuestros clientes.

- Armonia: Mantener un ambiente amable y cordial en el quipo de trabajo
- Responsabilidad: Sentido de pertenecia con la empresa.
ORGANIGRAMA

GERENTE

SUB-GERENTE

ASESOR TRIBUTARIO

DISENO PRODUCCION MARKETING Y FINANZAS
PUBLICIDAD
CORTE |
COMPRAS PUNTOS DE CONTADOR Y
VENTA CONTABILIDAD
— } ENSAMBLE 1
PROVEEDORES
TERMINADO
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POLITICA DE CALIDAD

Frank Bolier es una empresa que se dedica al disefio y confeccion de ropa exterior
para dama, buscando siempre la satisfaccion plena del cliente y superando sus
expectativas por medio de productos elaborados de alta calidad, comprometidos
con un servicio eficiente el cual permita una atencidon adecuada a nuestros
clientes. Basados en los requisitos de calidad 1SO 9001:2008 mediante una
mejora continua en sus procesos.

OBJETIVOS DE CALIDAD

- Cumplir y mantener los requisitos del cliente tanto en producto como servicio.

- Desarrollar capacitaciones en la organizacion de acuerdo a cada proceso para
un desarrollo integral de todo el personal y una mejora continua en los
procesos.

- Fortalecer los medios de comunicacién y atencion para un mejor servicio al
cliente.

ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ALCANCE
Disefio, confeccion y comercializacion de ropa exterior para dama.
EXCLUSIONES

No se cuenta con exclusiones de numerales.
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Requisitos de la norma ISO 9001:2008 vs Aplicacion en la organizacion

REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

4. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion a través de la organizacion.

b)determinar la secuencia e interaccién de estos procesos

c) determina los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacién como el control de estos procesos sean eficaces.

d) asegurarse de la disponibilidad de recurso e informacidn necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos.

a) Y b) Mapa de procesos

c) Y d) Caracterizacion

e) Plan de medicién ( indicadores)

f) Procedimiento e acciones correctivas
y preventivas

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

a) declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de la
calidad

b) un manual de calidad

a)Politica de SIG y objetivos de calidad

b)Manual de Calidad
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

¢) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta norma

d) los documentos Incluidos los registros que la organizacién determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

c) Procedimientos de control de
documentos, control de registros,
auditoria interna, control de producto no
conforme, acciones correctivas vy
preventivas.

4.2.2 Manual de la calidad

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.

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

¢) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de la calidad.

Manual de calidad GC-MC-01

4.2.3 Control de los documentos

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
de los documentos.

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en los puntos de uso

e) asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y facilmente
Identificables.

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacién y la operacion del sistema de
gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucién.

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

Procedimiento control de documentos

Elaboracién y codificacién de los
documentos

Listado maestro de documentos
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad
deben controlarse. La organizacion debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

deben facilmente

Los registros identificables 'y

recuperables.

permanecer legibles,

e Procedimiento de control de

registros

e Listado maestro de registros

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccién

La alta direccibn debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del sistema de gestién de la calidad, asi como la
mejora continua de su eficacia:

a)comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios

b) estableciendo la politica de calidad

¢) asegurando de que se establecen los objetivos de la calidad
d) llevando a cabo las revisiones por la direccién

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

a)En inducciones

b) y ¢) se establece la politica y
objetivos, y se revisan cada afio.

d) realizando la revision por la direccion
e) aprobando presupuestos, mejoras en
la infraestructura, equipos, aumentos de
personal.

5.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan
y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Caracterizaciéon por proceso
e Acta de negociacién
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

5.3 Politica de calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a)es adecuada al proposito de la organizacion

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
la calidad

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) es revisada para su continua adecuacion.

e Politica de calidad GC-MC-01

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen
en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacién. Los objetivos
de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.

e Caracterizaciones por proceso

5.4.2 Planificacion del sistema de gestiéon de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

a)la planificacién del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1; asi como los objetivos de
calidad

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

¢ Manual GC- MC -01 (mapa de
procesos, caracterizacion de
procesos)

e Cronograma del sistema de calidad

e Procedimiento control de
documentos P-CD-01
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

Organigrama
Manual de cargos

5.5.2 Representante de la alta direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién de la organizacién
quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantiene los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

b) informar a la alta direccidon sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora

c) asegurarse de que promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Acta de comité SIG

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacién apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacién se
efectlia considerando la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

e Comunicados internos, boletin,

reuniones de comités.

5.6 Revisiéon de la Direccion

5.6.1 Generalidades. La alta direccién debe revisar el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continua. La revision debe incluir la
evaluacion de las oportunidades de mejora y de la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestién de la calidad, incluyendo la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad.

e Procedimiento de gestion por
direccién y su informe. PO-RD-01

la
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

5.6.2 Informacién de entrada para la revision
La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) los resultados de auditorias.

b)la retroalimentacioén del cliente

c¢) el desemperio de los procesos y la conformidad del producto

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direcciéon previas
f) los cambios que podian afectar al sistema de gestion de la calidad
g) las recomendaciones para la mejora

Formato: informe de revisién por la
direccion FO-RD-01

5.6.3 Resultados de larevision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

a)la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b)la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente

c)las necesidades de recursos

e Formato: informe de la revisiéon por
la direccion general FO-RD-01

e Acta de seguimiento de la revision
gerencial

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provisién de los recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para.

a) implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar su
eficacia.

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos

o Presupuesto del SGC

117




REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
del producto debe ser competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas.

¢ Hojas de vida del personal

¢ Manual de perfiles

e Politicas y procedimientos de
seleccion de personal P-RH-01

6.2.2 Competencia, Formacién y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los requisitos del producto.

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria.

c)evaluar la eficacia de las acciones tomadas

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad
e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidad y
experiencias.

e Manual de los perfiles y cargos
¢ Hojas de vida del personal
e Proceso P-RH-01

e Obijetivos de calidad

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura para
lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye
cuando sea aplicable:

a)edificios, espacio de trabajo y servicios asociados

b)equipo para los procesos (tanto hardware como software)

d) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacidon o sistemas de
informacion)

e Servicio de mensajeria, radios de
comunicacion, celulares,
automoviles
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

6.4 Ambiente de trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

e Actividades sociales, celebracion de
fechas especiales.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de larealizacién del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizaciéon del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto , la organizacién debe
determinar , cuando sea apropiado, lo siguiente:

a)los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto

b) la necesidad de establecer procesos y documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto

c)las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicién,
inspeccién y ensayo/ prueba especificas para el producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen con los requisitos.

a) y c) caracterizaciones, planes de
medicién por proceso.

b) Mapa de procesos,
caracterizaciones de procesos Yy
manuales
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma.

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocidos

c)los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto

d)cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario

e Procedimiento mercadeo
publicidad P-MP-01

e Procedimiento de distribucién
logistica P-DL-01

e Matriz de requisitos legales

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente y debe asegurarse de que:

a)estan definidos los requisitos del producto

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente.

¢) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Debe mantenerse registros de resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos,
la organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse
de que la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

¢ Indicadores por cada proceso
Encuestas de satisfaccion
e Manual de servicios
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacioén con los cliente, relativas a :

a)la informacion sobre el producto

b)las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

e Facebook Frank Bolier

e Frankbolier-estilos@hotmail.com

e Buzdbn de sugerencia, quejas Yy
reclamos

e Manual de servicio al cliente

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar.
a)determinar la etapas de disefio y desarrollo

b)la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo

¢) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

La organizaciébn debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacién
eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a
media que progresa el disefio y desarrollo.

e Caracterizacion proceso operativo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantenerse los registros, estos elementos de entrada deben incluir:
a)los requisitos funcionales y de desempefio

b)los requisitos legales y reglamentarios aplicables

c)la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable
d)cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados.
Los requisitos deben estar completos, sin ambigliedades y no deben ser
contradictorios.

e Caracterizacién proceso operativo
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REQUISITO

APLICACION Y DOCUMENTACION
RELACIONADA

7.3.3 Resultados del disefio y desarraollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada
para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio, ¢) contener o hacer referencia a los criterios de
aceptacion del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso
seguro y correcto.

Pruebas piloto
Las pruebas deben ser evaluadas
por la direccion.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos, e b)  identificar cualquier problema y proponer las acciones
necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de
cualquier accién necesaria.

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de
gue los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos
de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de
la verificacion y de cualquier accién que sea necesaria.

Formato de verificacion F-VRD-01
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7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz
de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto,
cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe completarse
antes de La entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse
registros de los resultados de la validacion y de cualquier accion que sea
necesaria.

La entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los
resultados de la validacion y de cualquier accién que sea necesaria.

Formato de validaciéon F-VDD-01

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

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

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

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

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacién y la
re-evaluacién. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.
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7.4.2 Informacion de las compras
La informacion de las compras debe describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado:

a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos, b) los requisitos para la calificacion del personal, y

c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicéarselos al proveedor.

e politicas de compras
e manual de compras

e formato evaluacion a proveedores
F-EP-01

7.4.3 Verificacion de los Productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos
de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacién de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacién del producto.

e Formato de factura

7.5 Produccidn y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben
incluir, cuando sea aplicable:

a)la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto
b)la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario

c) el uso del el equipo apropiado

d) la disponibilidad y uso de los dispositivos de seguimiento y medicion

e) la implementacion del seguimiento y de la medicién

La implementacién de las actividades de liberacion y entrega y posteriores a la
entrega.

Manual de servicio al cliente
e Procedimiento operativo P-PO-01
Indicadores por proceso
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7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicién posteriores y, como consecuencia, las deficiencias
aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se
haya prestado el servicio.

La validaciéon debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacion debe establecer disposiciones para estos procesos, incluyendo
cuando sea aplicable:

a)los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos
b)la aprobacion de equipos y calificacién del personal

c)el uso de métodos y procedimientos especificos

d)los requisitos de los registros y

e)la revalidacion

Evaluacién y revision de manuales
de los procesos.
Registros de controles de calidad.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

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

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

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la
identificacién Unica del producto y mantener registros.

Identificacibn mediante etiguetas,
marquillas, con el nombre de la
empresa y referencias como nombre
la coleccion, ref. de la prenda.
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7.5.4 Propiedad del cliente

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

Base de datos personales

7.5.5 Preservacion del producto

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

Instructivo de cuidados en la
elaboracién de las prendas y su
almacenamiento

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicidn

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los
equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia
de la conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicibn pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comprado con patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse
la base utilizada para la calibracién o la verificacion.

b)ajustarse o reajustarse segln sea necesario

c)estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

La empresa no posee dispositivos
de seguimiento y medicién
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d)protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion;
e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento.

8.Medicion, analisis y Mejora
8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para:

a)desarrollar la conformidad con los requisitos del producto

b)asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad

¢) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La empresa no posee
dispositivos de seguimiento y
medicion

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcién
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.

Indicadores de calidad en daca
proceso
Encuestas de satisfaccion

8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
determinar si el sistema de gestién de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacion, y

b) se haimplementadoy se mantiene de manera eficaz,
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Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores
y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que
se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones
tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

Cronograma de auditorias

Formato informe de auditoria
F-1A-01

Procedimiento de auditoria interna
P-AI-01

8.2.3 Seguimiento y Medicién de los procesos

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

Indicadores de cada proceso
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8.2.4 Seguimiento y medicion del Producto

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

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del
producto al cliente. La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente
no deben llevarse a cabo hasta que se hayan

Completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sean
aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda,
por el cliente.

Indicadores
Parametros a controlar en la
Caracterizacion de procesos

8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
Controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto
no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una 0 mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesién por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicaciéon

prevista originalmente;

Registro de recepcion de mercancia

Formato de no conformidad F-
NC-01
Procedimiento de acciones

correctivas P-ACP-01
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d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la
no conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El Ana lisis de datos debe proporcionar informacién sobre:

a)la satisfaccion del cliente

b)la conformidad con los requisitos del producto

c)las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas

d) los proveedores.

Indicadores

Tabulacién de indicadores

Revisibn por la gerencia de
indicadores

Informes de gestidén por proceso

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccién.

Cumplimiento de
objetivos de calidad.
Procedimiento de
internas.
Indicadores
Procedimiento de revision por la
direccién

la politica vy

auditorias
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8.5.2 Accidn correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

a)revisar las no conformidades

b) determinar las causas de las no conformidades

c)evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir

d) determinar e implementar las acciones necesarias

e)registrar los resultados de la acciones tomadas

f) revisar la eficacia de las acciones tomadas

Procedimiento de acciones

correctivas P-ACP-01

Formato solicitud de accion
correctiva F- AC-01

8.5.3 Accibn preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para

a)determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b)evaluar las necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades

c)determinar e implementar las acciones necesarias

d) registrar los resultados de las acciones tomadas

e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas

Procedimientos de acciones

preventivas P-ACP-01

Formato de acciones preventivas F-
AP-01
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MAPA DE PROCESOS

A continuacion se dan a conocer los procesos documentados por la empresa
Frank Bolier, elaborados con cada jefe de departamento y revisados por la junta
directiva esto permite llevar procesos estandarizados y medibles para una mejora
continua y el desarrollo de acciones a favor del producto para poder cumplir con
los requisitos de los clientes. Ver Anexo 1

Procesos Estratégicos: Estos procesos han sido destinados para definir y
controlar las metas de la organizacion, sus politicas y estrategias.

- Gestion de la calidad
- Marketing y publicidad
- Gestion estratégica.

Proceso Operativo: Este proceso permite conocer de manera detallada los pasos
para la elaboracién de las prendas en Frank Bolier y sus areas funcionales como:

- Disefio

- Corte

- Ensamble

- Terminados

- Tigueteo empaque
- Almacenamiento.

Procesos de Apoyo: Estos procesos han sido definidos para abarcar las
actividades necesarias para el correcto funcionamiento de los procesos
operativos.

- Sistemas
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- Recurso humano
- Compras logistica y distribucion
- Facturacion.

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Los procesos de una organizacion generalmente esta divididos en tres macro
procesos, procesos de direccion 0 proceso estratégico como gestion de los
clientes, marketing y publicidad, gestion estratégica, Proceso operativo o]
produccion que hace referencia a la razon de ser de la compafiia, los procesos de
valor, lo que recibe el cliente y los procesos de apoyo No representan
directamente la prestacion del servicio pero son de igual manera criticos para el
sistema de gestion.

En la caracterizacién de los procesos se debe tener en cuenta: El objetivo del
proceso, que elementos de entrada tiene el proceso y que resultados o elementos
de salida se generan a fin de poder medir la eficacia, la eficiencia y/o la
efectividad. De igual manera se debe formalizar con qué recursos opera el
proceso, que documentacion le aplica y que registros o evidencia queda como
soporte de las actividades desarrolladas.

También se debe tener en cuenta la secuencia de los procesos, como es el flujo
de la informacion y de los recursos a fin de alcanzar los objetivos empresariales y
del sistema de gestién de la calidad.

Esta orientacion hacia los procesos exige la subdivision en procesos individuales
teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacion, la experiencia ha
demostrado que es conveniente definir los datos de entrada, parametros de
control y datos de salida.
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Esta orientacidén hacia los procesos exige la subdivision en procesos individuales
teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacién, la experiencia ha
demostrado que es conveniente definir los datos de entrada, parametros de
control y datos de salida.

CONTROL DE DOCUMENTOS
El procedimiento y formatos necesarios para el control de documentos en disefios
Frank Bolier estan especificados en el Anexo 3

CONTROL DE REGISTROS
El procedimiento y formatos necesarios para el control de registros en disefios
Frank Bolier estan especificados en el Anexo 4
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MAPA DE PROCESOS
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GESTION ESTRATEGICA
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Version 01

PROCESO

TIPO DE PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

DISENO DEL PROCESO

ESTRATEGICO

GERENTE GENERAL

OBJETIVO Planear, administrar y asegurar la eficacia de los procesos de la empresa y del Sistema de
gestion de la Calidad.
Inicia con la planificacion estratégica de Frank Bolier , que establece las directrices de la
ALCANCE organizacion, hasta el seguimiento, el desarrollo y eficacia de los procesos de la empresa.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE

Director Comercial

Informacion del
entorno interno y
externo de la

Anélisis interno y
externo de la
organizacion

Planeacién general

Estrategias

organizacionales.

empresa de administracion Analisis DOFA Director General
de la empresa
Elaboracion de
' ' resupuesto Presupuesto Gerente general
Contador Informe Financiero P general

Coordinador de
Gestion de Calidad

Informes de
desempefio de los
procesos

Implementacion de
estrategias

Informe general

Coordinador de
gestién de Calidad
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RECURSOS
HUMANO Fisicos

. Gerente General . Computador

. Asistente de Gerencia . Documentacion del proceso

. Comité operativo de planeacion . Presupuesto

. Presidente de administracion . Medios, suministros y equipo de oficina

. Jefes y directivos de areas estratégicas . Software

. Personal de apoyo especializado . Papeleria

REGISTROS DOCUMENTOS
Actas de aprobacion de documentos Analisis DOFA
Presupuesto General, Actas de reuniones Analisis de benchmarking Revision por la Gerencia
Informes generales Reglamentacién legal
Presupuesto ejecutado
REQUISITOS
LEGALES NORMA 1SO 9001:2008
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REGISTROS Y FORMATOS
NOMBRE CODIGO TIPO

Control de documentos y registros R-A-001 Procedimiento
Auditorias internas P-Al-01 Procedimiento
Producto no conforme P-PN-01 Procedimiento
Acciones correctivas y preventivas P-ACP-01 Procedimiento
Plan de auditoria interna F-PA-01 Formato
Informe de auditoria F-1A-01 Formato
Seguimiento  del producto  no | F-SG-01 Formato
conforme
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PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO
MARKETING Y PUBLICIDAD ESTRATEGICO DIRECTOR DE MERCADEO
OBJETIVO Identificar las expectativas, necesidades del cliente y tendencias del mercado para definir
estrategias de fidelizar, y posicionamiento del mercado.
ALCANCE
Aplica desde la identificacion de las oportunidades del cliente y tendencias del mercado, hasta la
medicién de la satisfaccion de los clientes
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Investigacion de | Identificas necesidades del | Plan de mercadeo y | Planeacion
Software mercados. cliente y tendencias del | comunicaciones estratégica
Informacioén de clientes mercado
Proveedores Plan de mercadeo Elaboracion presupuesto | Presupuesto Planeacion
externos anual estratégica
Cotizaciones
Planeacion Encuestas de | Verificar cumplimiento de
estratégica satisfaccion plan 'y programa de | Satisfaccion al cliente | Clientes,
mercadeo y publicidad comerciantes
Clientes internos y | Informacion Establecer metodologia de
externos suministrada por los | medicién de la satisfaccion
comerciantes y | del cliente. Informe de andlisis de
visitantes satisfaccion al cliente
Aplicar la encuesta de Todos los
satisfaccion del cliente procesos
Analizar resultados
obtenidos
Verificar el estado de
satisfaccion del cliente
Implementar acciones para
la mejora del proceso
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Version 01
ACTIVIDADES
PROVEEDORES | ENTRADAS QUEJAS Y RECLAMOS SALIDAS CLIENTE
Planear como se realizara la
recoleccion de quejas y reclamos
uei Recepcidn de la queja o reclamo
uejas -
Clientes internos | Reclamos ':;ﬁ?ggrr]la queja o reclamo hasta la Solucién a la Todos los
y externos Sugerencias —_— - - queja o reclamo | procesos
Definir si amerita acciones
correctivas o de mejora
Implementar acciones para la
mejora del proceso
RECURSOS DEL DOCUMENTOS DEL REGISTROS DEL PROCESO
PROCESO PROCESO
Equipos de computo, F-Bs-01 Formato de Reporte de atencion
teléfonos, software de guejas , reclamos y sugerencias

fidelizacién, puestos de Manual de servicio al cliente | F-ES-01 Encuesta de satisfaccion al cliente
informacion

Informadoras

Proveedor de publicidad
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Version 01
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

SEGUIMIENTO INDICADOR FRECUENCIA | RESPONSABLE
Comité de mercadeo Indice de clientes masivos y de Mensual Director de Mercadeo y

fidelizacién comunicaciones
Andlisis del
comportamiento de los Trimestral Director de mercadeo y
clientes a través del Marketing de satisfaccion del comunicaciones
software cliente
Ejecucion del Calidad del servicio (quejas y
presupuesto reclamos) Mensual Director de mercadeo y

comunicaciones
Cumplimiento del Nivel de satisfaccion de clientes
cronograma de locales y visitantes Mensual Gerente y Director de
actividades Promedio de clientes/ total de mercadeo y
Seguimiento al
resultado de la encuesta | No. De clientes / total de clientes Mensual Director de mercadeo y
comunicaciones.
REQUISITOS
CLIENTE NORMA ISO 9001:2008

141




B

Frank, Bolier

MANUAL DE CALIDAD

Cddigo: GC-MC-01

Version: 0

Pagina: 1 de 19

CARACTERIZACION DE PROCESO

vy —— ey z Pagina 1
GESTION DE LA CALIDAD
RGC Version 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO

DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO

COORDINADOR DE GESTION DE CALIDAD

OBJETIVO Asegurar que se establezca, implemente y mantenga los procesos del SGC respecto al
cumplimiento de los requisitos de la norma.
ALCANCE Aplica para todos los procesos del SGC
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Coordinador de Cronograma de | Planeacion de Auditorias | No conformidades al | Gerente
Sistema Auditorias internas de calidad sistema de calidad General
De calidad

Deficiencias con algun
proceso

Ejecutar las Auditorias

programadas

Observacién ylo
oportunidades de
mejora al sistema de
calidad.

Responsable
de cada
proceso

Levantar oportunidades de
mejora (observaciones o no
conformidades Si es
necesario.

Informe individual de
los procesos auditados.

Hacer el informe general de
las auditorias internas.

Informe de Auditoria

Coordinador
de Gestion de

Auditorias Internas calidad y
Gerente
general

Realizar seguimiento de la

eficacia de las acciones

tomadas.
Politica y objetivos de | Programar las revisiones
calidad generales Mejora de la eficacia | Gerente
Resultados de del SGC General
Auditorias. Realizar las revisiones por | | 7T
Desempefio de 10s | |3 Gerencia. Mejora del servicio
procesos segun requisitos Responsable

Coordinador ) Establecer  planes  de Del cliente De cada

Estado de las acciones | gccion de acuerdo a los | Planes de accién proceso

Gestion de calidad

correctivas y
preventivas

resultados de acuerdo a las
auditorias internas y
resultado de las revisiones
gerenciales.

Realizar seguimiento de la
Eficacia de las acciones
tomadas

Para la mejora del
SGC

Adecuacién de la
politica y objetivos de
calidad

Responsable

de cada
proceso

Gerente
General
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PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Atender las solicitudes de cambio que | Documentos
se realicen al SGC actualizados en el
sistema de calidad.
Solicitudes de D|vu_Igar los cambios a las personas Responsable
T pertinentes del proceso
elaboracion
Todos los de Verificar la adecuada aplicabilidad de | Listado maestro de
procesos documentos . .
los cambios realizados documentos
Establecer las necesidades de realizar
nuevos cambios documentales de
acuerdo a las modificaciones que se
realicen a los procesos.
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RECURSOS

REGISTROS

DOCUMENTOS

DOCUMENTOS

Recursos de oficina,
papeleria.
Gerente general
Coordinador de calidad
Jefe de cada area

Actas de reunion de
aperturay cierre de
Auditorias

Comunicaciones
internas

Manual de Calidad

Informes para la
gerencia

Informes de desempefio
de cada proceso

P-CD-01 control de
documentos

F-Al-01Cronograma de
Auditoria interna

Formato de lista de
verificacion

P-Al-01 Procedimientos
de Auditorias internas

Plan de Auditoria

Registro acciones
correctivas y
preventivas

P-ACP-01 Acciones
correctivas

F-SG-01 Seguimiento
acciones correctivas y
preventivas

Analisis de datos / GC-
FOR-11 Hoja de vida
indicadores

P-ACP-01 Acciones
preventivas

F-1A-01 Informe de
Auditoria

Programa de Auditorias
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GESTION DE LA CALIDAD
INTER RELACION CON :
PROCESOS MEDICION
PLANEACION
INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
Cumplimiento de las No. De acciones Cumplir el plan de
acciones preventivas preventivas ejecutadas/ | Trimestral acciones preventivas en
total de acciones un 90%
preventivas planeadas
100%
Cumplimiento de las No. De acciones Cumplir el plan de
acciones correctivas correctivas ejecutadas / Trimestral acciones correctivas en
total acciones un 90%
correctivas planeadas
100%
Cumplimiento del Programa de Auditorias Anual Cumplir el 100% de las
programa de Auditorias | ejecutado / programa de Auditorias programadas
internas Auditorias planificado
SEGUIMIENTO REQUISITOS ISO 9001:2008
Actividades de seguimiento 4.1,4.2,45,5.3,7.6, 8.1, 8.2,8.3,84.85
Seguimiento acciones correctivas y preventivas.
Auditorias internas
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OPERATIVO
RGC CARACTERIZACION DE PROCESOS Versiéon 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO

CONFECCION DE PRENDAS

OPERATIVO

JEFE DE PRODUCCION

OBJETIVO | Elaborar prendas de vestir de acuerdo a los requerimientos del cliente.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Logistica, Auxiliares de | Telas para la | Disefio de las prendas Prendas de vestir | Logistica en
disefio elaboracion de servicio al cliente
prendas Corte de las prendas
Distribucion  en
Proveedores de servicios Ensamble de las prendas | puntos de ventas
adicionales Suministros Satisfaccion al
Terminado de las | Entrega de | cliente
prendas pedidos
Especificaciones de
los accesorios para | Tiquetes de las prendas
el terminado de
prendas. Almacenamiento
RECURSOS
HUMANOS FISICOS
e Jefe de produccioén e  Planta de produccioén
. Supervisores . Equipo especial para corte
. Personal capacitado en corte y confeccion de . Maquinas
prendas
REQUISITOS
LEGALES NORMA 1SO 9001:2008

Decreto 1496 de 2003 del 28 de noviembre, Decreto 928 de
1987. Ley general decreto 1 de 2007,Ley 1 de 2004 del 21 de

diciembre, Ley 17 de 2001 del 7 de diciembre
COMERCIALES: Registro Mercantil

Generales: 4.1, 5.1, 5.2, 5.3, 5.4,,
6.4, 8.1,8.2,8.3, 8.4,

6.1, 6.2, 6.3,
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OPERATIVO
RGC Version 01
REQUISITOS
LEGALES NORMA 1SO 9001:2008

Decreto 1496 de 2003 del 28 de noviembre
Decreto 928 de 1987

Ley general decreto 1 de 2007

Ley 1 de 2004 del 21 de diciembre

Ley 17 de 2001 del 7 de diciembre
Generales: 4.1, 5.1, 5.2, 5.3, 5.4,, 6.1, 6.2, 6.3,

COMERCIALES: Registro Mercantil 6.4, 81,82 8.3, 84,
TRIBUTARIOS: Registro Unico Tributario RUT.

REQUISITOS DE FUNCIONAMIENTO:
. Registro de Industria y Comercio
. Certificado de uso del suelo
. Registro de avisos y tableros
. Certificado de bomberos
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REGISTROS Y FORMATOS

NOMBRE

CcODIGO

TIPO

Control de documentos y registros

PR-A-001, R-A-001

Procedimiento

Procedimiento

Auditorias internas P-Al-01

Procedimiento
Producto no conforme P-PN-01

Procedimiento
Acciones correctivas y preventivas P-ACP-01
Plan de auditoria interna F-PA-01 Formato
Informe de auditoria F-1A-01 Formato
Seguimiento  del producto no Formato
conforme
No conformidad y plan de accién Formato
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DE COMPRAS
RGC Versién 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO
COMPRAS DE APOYO GERENTE DE COMPRAS, JEFE
AUXILIAR DE ALMACEN
OBJETIVO Suministrar a los procesos internos las materias primas, accesorios y elementos requeridos
de manera oportuna la cantidad solicitada y manteniendo los niveles de inventarios
establecidos.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE

Definir un proveedor neto

y calificado. Criterios de | Logistica (

Productos seleccién auxiliares de
Los mejores proveedores | comprados Elaborar  érdenes de compra)
que suministran la compra y pedidos Ordenes de
Materia Prima Base de datos de compra y pedidos

proveedores, Definir la cantidad de | diarios

precios y | telas que se tendran en

cotizaciones. bodega. Satisfaccion al

cliente

Efectuar la compra de las
telas.
Revisar las telas

Verificar solicitudes

contra entrega de

pedidos.

RECURSOS
HUMANOS FisICcOoS

. Direccioén financiera . Equipo de oficina
. Supervisores . Equipo de cémputo
. Gerente de compras . Méquinas

149




B Cddigo: GC-MC-01
Frank Bolier Version: 0

Pagina: 1 de 27

MANUAL DE CALIDAD

CARACTERIZACION PROCESO

Frezri e Bolier Pagina 1

DE COMPRAS

RGC Version 01

REQUISITOS

LEGALES NORMA ISO 9001:2008

»  Decreto 1496 de 2003 del 28 de noviembre

»  Decreto 928 de 1987 Generales: 4.1,4.2,5.1,5.2,5.3,5.4

» Ley general decreto 1 de 2007 Especificos: 4.2.1, 4.2.2,4.2.3,4.2.4, 5.4.2,7.4

» Ley 1 de 2004 del 21 de diciembre

» Ley 17 de 2001 del 7 de diciembre

DOCUMENTOS DE PROCESO DE COMPRA

NOMBRE CODIGO TIPO
Procedimiento de compras P-C-01 Procedimiento
Base de datos de proveedores F-BDP-01

Formato

Pedido de compra F-C-01 Formato
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DE RECURSO HUMANO
RGC Versién 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO
GESTION DEL PERSONAL APOYO DIRECTOR ADMINISTRATIVO
Garantizar el recurso humano competente para el funcionamiento de la empresa,
OBJETIVO manteniendo un ambiente laboral que asegure la productividad de la organizacién.
ALCANCE Inicia con la seleccion del personal, contratacién, evaluacion y capacitacion del personal.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Hojas de vida de | Seleccion del personal Persona Todos los
Personas interesadas en | los candidatos competente para | procesos
el cargo cada cargo
solicitado

Contratacion

Induccioén Personal interno
Gerente General
Deficiencias en las | Programacion de | Programacién de
competencias del | capacitaciones capacitaciones
personal contratado mensual
e interno.
Evaluar competencias del
personal
Informes de | Evaluar desempefio del | Ajustes
desempefio del | personal cambios en los | Todos los
Jefe de cada area (todos | personal por jefe de | Realizar capacitaciones | programas de | procesos
los procesos) cada area. de acuerdo con el | capacitacion

desempefio del personal.

Realizar  rotacion  de
cargos y control de
horarios de trabajo.
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RECURSOS REQUISITOS

Director Administrativo

Elementos de oficina

Recurso financiero para realizar capacitaciones
Oficina

Especificaciones de la competencia del personal
solicitado GP-FOR-04 perfil del cargo

REGISTROS DOCUMENTOS

Afiliacion EPS, ARP Cajas de Contratos del personal (contrato

compensacion

minerva, prestacion de servicios

Seleccién de personal

Entrevista

Comprobante pago némina

Seleccién de personal

Recepcién. Hojas de vida

Examen médicos

Evaluacion del personal

Programa de capacitaciones

F-AC-01 Asistencia a
capacitaciones

Hojas de vida
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DE RECURSO HUMANO
RGC Versién 01
MEDICION

INDICADOR FORMULA FRECUENCIA | META REGISTRO
Cumplimiento de No capacitaciones >80% de las Acta de asistencia
programas de realizadas / no Semestral capacitaciones a capacitacién
capacitacion capacitaciones realizadas

planeadas
Desempefio del Evaluacion de >90% de los GP —FOR-03 Hoja
personal desempefio X Semestral trabajadores resumen de

trabajador evaluacion
Eficacia de Evaluaciones >80% de los Informe de
capacitacion aprobadas x trabajadores evaluaciones

trabajador / Semestral

Evaluaciones totales

de capacitaciones.

SEGUIMIENTO REQUISITOS Norma ISO 9001:2008

Realizar evaluacién desempefio del personal. 4.2.3,42.4,55.1,6.2.1,6.2.2,6.4,5.5.1, 7.5.3,
Actualizar los perfiles de acuerdo con las 8.2.3,8.24
necesidades actuales
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FACTURACION
RGC Versién 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO
FACTURACION APOYO COORDINADOR DE FACTURACION
Elaborar las facturas de todas las ventas realizadas por la empresa de forma confiable y
OBJETIVO eficiente
ALCANCE Facturacion crédito
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Gestion administrativa | Toma de facturas
Direccionamiento Orden de pedido | para obtener la | generacién de
Estratégico tomada por el | informacién necesaria | facturas para
vendedor / orden | para la generacién de las | cobro.
de compra por | facturas a los clientes de
parte del cliente Frank Bolier. Archivo de
facturas

RECURSOS

RECURSOS FiSICOS

Computador

Sistema interno ( pantalla
Sumadora

Impresora

Teléfono

Linea interna

Papeleria

Software

Personal a cargo
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i FACTURACION
RGC Versién 01
REQUISITOS LEGALES DOCUMENTOS
Exactitud en la informacion Orden de pedido, orden de compra
Cadigo de comercio Art. 774, 621 Remision pre factura
Fecha de vencimiento Factura

FACTURA DE VENTA:

a. Estar denominada expresamente como
factura de venta.

b. Apellidos y nombre o razén y NIT del
vendedor o de quien presta el servicio.

c. Apellidos y nombre o razén social y NIT del
adquirente de los bienes o servicios, junto con
la discriminacién del IVA pagado.

d. Llevar un namero que corresponda a un
sistema de numeracion consecutiva de facturas
de venta. Procedimiento de facturacion
e. Fecha de su expedicion.

f. Descripcién especifica o genérica de los
articulos vendidos o servicios prestados.
g. Valor total de la operacion.

h. El nombre o razén social y el NIT del
impresor de la factura.

i. Indicar la calidad de retenedor del impuesto

sobre las ventas.
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MEDICION /SEGUIMIENTO

REQUISITOS NORMA ISO 9001: 2008

Control diario de facturacién
Control facturaciéon anuladas
Control remisiones

Control remisiones anuladas

41,4.21, 52,5.3,6.1,8.1,8.2,84,85
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SISTEMAS

RGC Versién 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO
INFORMATICO DE APOYO DIRECTOR DESARROLLO EN SISTEMAS
OBJETIVO Desarrollar, implementar, mantener y gestionar una plataforma tecnolégica, que brinde

soluciones eficaces a las necesidades de los procesos productivos y administrativos,
permitiendo capacidad de respuesta a los cambios efectuados.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE

Politicas, objetivos

Direccionamiento h
estrategias

organizacional

Implantacién de nueva Aplicacion de las
tecnologia politicas, objetivos y
estrategias

Organizacion

Aprobacion del

Realizacién del
presupuesto de

Director General

Proyecto informatico presupuesto informéatico Organizacion
recursos
informéaticos
- L Informacién de los Funcionamiento del Proceso de gestion Organizacion /
Administracion de la . . . - . L -
. lineamientos y sistema de gestion de informatico Comité de
calidad . : . )
metodologias calidad. normalizado calidad
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SISTEMAS
RGC Versién 01
RECURSOS
HUMANO FISICOS Y TECNOLOGICOS
Infraestructura tecnoldégica internet,
Director en sistemas, Ingeniero coordinador de Computadoras
proyectos, Ingeniero administrador de redes. Impresoras

Sistema de inventarios software
Muebles, archivadores, papeleria
Medios y equipos audiovisuales.

DOCUMENTACION

REQUISITOS
INTERNA EXTERNA NORMA ISO 9001:2008

Procedimientos del proceso
gestion informatica. Lineamiento para la 7.5, 8.2, 8.3,8.4,85
acreditacion de programas
Registros en el sistema de
informacion

Tabla de distribucién de los
equipos de red.

Informe de registros fisicos,
disefio

158



Cddigo: GC-MC-01

Version: 0

B

Frank Bolier

MANUAL DE CALIDAD

Pagina: 1 de 36

CONTROL DE DOCUMENTOS
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No. DE | FECHA DE . ,
VERSION | VERSION | DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISO APROBO

Control de emision:

No de Copia:

Destinatario:

Aprobé
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OBJETO

Establecer la metodologia para el control de los documentos internos y externos
gue conforman el Sistema de Gestion de la Calidad, garantizando su adecuacion,
revision, aprobacion, actualizacion, legibilidad e identificacion y prevencion de
obsolescencia.

ALCANCE

Aplica a todos los documentos del SGC, incluyendo en los casos que aplique,
documentos de origen externo que se relacionen directamente con la prestacion
del servicio.

RESPONSABLES
Es responsabilidad del representante de la direccion para el SGC, definir, controlar
y hacer seguimiento a la documentacién del Sistema.

DEFINICIONES Y SIGLAS

= Documento: recopilacion de datos que arrojan un significado, impresas en
papel, medio magnético o sistematizado.

= S.G.C.: Sistema de gestidon de calidad.

= Documento Interno: informacién o datos que posee y elabora la empresa a
través de papel, disco magnético, éptico o electrénico y/o fotografias.
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= Documento Externo: informacion o datos que poseen y elaboran organismos
0 personas ajenas a la empresa a través de papel, disco magnético, optico o
electronico y/o fotografias. Este documento sirve de guia o apoyo para el
desarrollo de las actividades.

= Documento obsoleto: son aquellos documentos que ya no tienen vigencia
porque se han generado nuevas versiones mejoradas y que por lo tanto deben
ser claramente identificados como tal en el SGC.

=  Version: muestra el estado de los documentos en términos de actualidad.
METODOLOGIA

El control de los documentos es responsabilidad del representante de la direccién
para el SGC, por medio del “Listado Maestro de Control de Documentos donde se
registra:

- Cddigo del documento

- Nombre del Documento

- Si el Documento es Interno o Externo
- Versioén

- Fecha de la Ultima Revision

- Responsable de la Revision

- Responsable Aprobacién
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- Justificacion del Cambio

- Distribuciéon de Documentos (Control de original y copias)
- Disposiciéon de obsoletos

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

( INICIO )

\ 4

Identificar la necesidad de
elaborar un documento

A 4

Comunicar la necesidad al
representante del sistema
segln el proceso

A 4

Entregar documentos

}
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Se aprueba el

Corregir el
& documento?

documento

Identificar el documento y

generarlo

\ 4

Revisar la documentacion afectada
con los cambios realizados

A 4

Informar a todo el personal
involucrado sobre la existencia y los

motivos del nuevo documento

A 4

Asegurar la disponibilidad del
documento en todos los sitios de
trabajo

A 4

Archivar el documento
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CRITERIOS PARA CREACION, MODIFICACION Y/O ANULACION DE
DOCUMENTOS INTERNO Y EXTERNOS

La revision realizada por parte de los jefes de procesos, a los cambios generados
a procedimientos, instructivos y/o formatos contempla:

a. Revision a la secuencia de actividades

b. Definicidon de responsable y documento por actividad

c. Codificacion dada entre procedimientos, instructivos, formatos y los listados
maestros de control de documentos y formatos.
Para tal efecto, quedara como evidencia la firma del jefe de proceso y la fecha
de la revision en el borrador respectivo.

Todo documento externo que pueda afectar el sistema de calidad, debe ser
entregado y revisado por del representante de la direccién para el SGC y el Jefe
de Proceso antes de ser utilizado.
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Control de documentos

copIGO NOMBRE RESPONSABLE LUGAR DE RECUPERACION TIEMPO DE DISPOSICION
ALMACENAMIENTO RETENCION
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CONTROL DE REGISTROS

Frank Bolier

No.DE |FECHADE|  DESCRIPCION DEL ,
VERSION | VERSION CAMBIO REVISO | APROBO

Control de emision:

No de Copia:

Destinatario:

Aprobé:
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Responsable de procedimiento: Participan:

Coordinador de Calidad

Responsable de cada una de las
actividades

1. Objetivo

Asegurar el control de los registros de la norma ISO
9001:2008

2. Objeto

Establecer el método para identificar, almacenar y proteger
los registros que se generan en la empresa.

Definir el método para la retencién y disposicién de los
registros.

3. Alcance

Todos los procesos de la empresa.

167




4. Indicadores

Numero de solicitudes de acciones preventivas/o mejora
presentadas durante el periodo /# de acciones totales
preventivas y/o mejora que se encuentran identificadas

5. Definiciones

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de las actividades desempefiadas.

Tiempo de retencidon: tiempo durante el cual se mantendré
un registro en archivo activo.

Archivo activo: donde permanecen los registros durante el
tiempo de retencion estipulado. Alli se encuentran los
registros que son consultados frecuentemente.

Archivo inactivo: donde permanecen los registros
después que han cumplido su tiempo de retencion en el
archivo activo. Alli se encuentran los registros que son
consultados ocasionalmente.

Registro en medio magnético: pertenecen a esta clase
los archivos que se almacenan en el computador y los
videos.

Registro en medio escrito: pertenecen a esta clase los
registros impresos Y las fotos.

6. Distribucion

A todos los duefios de proceso
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Desarrollo del proceso
INICIO

A 4

Generar el registro

A 4

Aprobar el registro

|

Se aprueba

el registro?

NA

Corregir el registro

Autorizar el registro

T

A 4

Identificar y Codificar el

Registro

A

Establecer los tiempos de conservacion

de cada registro

I
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|

Recolectar los registros de
calidad

!

Identificar usos de los

registros de calidad

Archivar los registros
de calidad

A 4

Almacenar los registros
de calidad

A 4

Destruir los registros
de calidad

\ 4

FIN
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GENERALIDADES

Generacién de los reqistros: el usuario genero los registros para evidenciar el
cumplimiento de un proceso, conforme a lo establecido en el documento que usa para el
desarrollo de la respectiva actividad.

Los registros se llenan de forma clara, evitando borrones; si hubiese algun dato erréneo
se tacha y se procese a rubricar a | lado de la misma. El usuario del registro informa la
responsable del area sobre todos los registros utilizados para evidenciar el cumplimiento
de las actividades.

Se considera un registro no conforme cuando:

e Los casilleros no estan llenos

e No consigna numeracion y fecha

e No consigna responsable del registro, ni su firma
e Existen borrones o tachaduras

e Se ha usado corrector para borrar informacion.

e Ya se ha vencido el tiempo de su conservacion.
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Anexo C. Encuesta de satisfaccién y resultados

F-ES-01

3

Frank. Bolier

Disefios Frank Bolier es consciente de la importancia de la opinion de sus clientes
para una mejora continua en todos sus procesos, por ende esta encuesta esta
dirigida a todos nuestros clientes, para conocer su satisfaccion con nuestros
productos y servicios llevandonos a un mayor compromiso con sus requisitos.

1. Grado de satisfaccion de nuestros productos

o &

2. Grado de satisfaccion en servicio al cliente

SISTISCIE R REE

3. Que aspectos considera mas valiosos para su compra.
Precio

____Calidad
____Comodidad

Atencion al cliente

4. Recomendaria a otras personas Disefios Frank Bolier

Si no
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Resultados de la Medicién de la Satisfaccion del Cliente

Los siguientes resultados se hicieron con 20 clientes de la organizacion.

lera Pregunta:

Grado de satisfaccion de los productos

55%

SERVICIO COMODIDAD CALIDAD PRECIO

2 da Pregunta

Grado de satisfaccion en el servicio

E Seriesl

5% 5% 5%
= | =

grado 1 grado 2 grado 3 grado 4

3era Pregunta
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4ta Pregunta

Aspectos mas influyentes en
la compra

¥ precio
E calidad

® comodidad

Recomendaria a Disenos Frank Bolier a otras

personas
=Sl mNO

5%

\

Analisis

La informacion obtenida muestra el grado de satisfaccion de los clientes respecto
al producto con un porcentaje del 55%, igualmente el grado de satisfaccion del
servicio presenta un 55%. Lo anterior demuestra que la empresa Frank Bolier,
tiene un alto grado de confiabilidad en los productos que ofrece a sus clientes.

Ademas se observa que un aspecto influyente de compra como es la calidad
tiene un porcentaje muy alto comparado con el servicio que ofrece. Es importante
el grado de confiabilidad que la empresa proyecta a sus clientes, ya que es muy
elevado el porcentaje de clientes que estan dispuestos a recomendarla.
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Anexo D. Tabla de indicadores Frank Bolier

OBJETIVO DE P
CALIDAD INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA
P. vestidos
Aqui se mide la capacidad Horas maquina
Elaborar prendas de un operario en el numero Diariamente
de vestir con de prendas que pueda P. faldas
optimizacion de Rendimiento ensamblar en relacion con el Horas maquina
los recursos tiempo
Blusas
Horas maquina
Reconocimiento Cobertura Aqui se mide el porcentaje N° de depto. con Anual
De la marca de cobertura que posee la distribuidores FB * 100
marca a nivel nacional Total de departamentos
mide la utilizacion del Horas laboradas *100 Semanalmente
El personal debe Eficiencia recurso tiempo, de forma 48 horas
mantener un gue no se pierda en otras
margen de actividades diferentes a las
eficiencia en sus operaciones de valor
procesos agregado a la prenda
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OBJETIVO DE

CALIDAD INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA
Generar Porcentaje de pedidos de Productos generados con
pedidos sin Calidad de compras generadas con problemas Mensual
inconvenientes pedidos retraso, o son necesidad | Total de pedidos generados
generados de informacion adicional
El proveedor Nivel de Consiste en calcular el Pedidos recibidos con Mensual
debe asumir la cumplimiento nivel de efectividad en las atraso
responsabilidad proveedores entregas de mercancias a | Total de pedidos recibidos
de los pedidos tiempo
generados
Controlar la indice de rotacion Proporcién entre las Ventas acumuladas * 100
rotacion de de mercancias ventas y existencias Inventario promedio Semestral
materias primas promedio
compradas
Diferencia entre el
Mantener Exactitud del inventario final y las Valor de diferencia$
claridad en el inventario ventas promedio del Valor total de inventarios Trimestral

inventario de
compras

Gltimo periodo, esto indica
cuantas veces dura el
inventario que se tiene.

®)
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OBJETIVO DE

CALIDAD INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA
El personal Cumplimiento Describe las Capacitaciones no Semestral
debe programas de capacitaciones planeadas realizadas
capacitarse capacitacion al personal de acuerdo a Total de capacitaciones
como parte de su actividad laboral
su desarrollo
laboral.
Manejar de Consiste en la Horas ausentes Mensual
manera Tiempos de determinacién de las Horas-hombres-trabajadas
controladas las ausencia horas trabajadas en la
ausencias por empresay las horas que
parte del por algun motivo el
trabajador. empleado estuvo ausente
Anual
La empresa indice tipos de Se utiliza para saber la N° de empleados por
debe conocer la actividades cantidad de empleados departamento
conformacion laborales segln su area de trabajo Total de empleados de la
de cada empresa
departamento
Importancia de los Se usa para tener como Total de salarios pagos
La empresa salarios referencia en total de costos de produccién Semestral
garantizara una salarios pagados de
adecuada acuerdo a los costos de

remuneracion a
cada trabajador

produccion
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OBJETIVO DE

CALIDAD INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA
La empresa Consiste en conocer el
debe satisfacer Nivel de nivel de efectividad de los | N° de despacho cumplidos Mensual
al cliente en el cumplimiento de despachos de las *100
cumplimiento despacho mercancias alos clientes N° total de despachos
de entrega de en cuanto a pedidos requeridos
pedidos de enviados en un periodo
mercancias en determinado
las fechas
establecidas en
buen estado.
La empresa Medir el costo unitario de | Costo de transporte propio mensual
debe optar la Comparativo transportar el pedido por * pedido
mejor opcion de transporte la empresa con respecto al | Costo contratar transporte
transporte para ofrecido por una empresa particular
no generar transportadora
costos
inoficiosos.
Cumplir de Nivel Consiste en calcular el Total de pedidos no
manera cumplimiento porcentaje real de las entregados a tiempo * 100 Mensual

satisfactoria en

las entregas de

pedidos de una
manera
oportuna

entregas a clientes

entregas oportunas y
efectivas a los clientes

total de pedidos
despachados
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OBJETIVO DE

CALIDAD INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA
Emitir facturas, Nivel de servicio Consiste en calcular el N° de unidades facturadas *
de facturacion numero de las unidades 100 Mensual
facturadas sobre la unidad | N° unidad de pedido en la
de pedido en orden orden
de manera Calidad de Numero y porcentaje de N° facturas emitidas con Mensual
controlada facturacion facturas con error errores * 100
generadas Total de facturas
Oportunay sin
errores. Pendientes por Consiste en calcular el N° total del pedidos tardios
facturacion porcentaje de pedidos no *100 Cada 8 dias
facturados dentro del total N° de pendientes por
de facturas a emitir facturar
Garantizar al Satisfaccion del Se mide la satisfaccion Encuesta de satisfaccion Trimestral
cliente que el cliente por que el cliente posea con el
producto producto producto que compra
y servicio Satisfaccién del Se mide el nivel de Encuesta de satisfaccion Trimestral
cumpla con los cliente por satisfaccion que el cliente
requisitos servicio tenga por el servicio que

le prestan a la hora de
atenderlo
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OBJETIVO DE

CALIDAD INDICADOR DESCRIPCION FORMULA FRECUENCIA
necesarios para | Quejas y reclamos Manejo de quejas y Encuesta de satisfaccion Mensual
su aprobaciéony reclamos que el cliente

emita a la empresa
Poder generar
unarelacion Fidelizacion del Medir la frecuencia de N° de facturas generadas Semestral
duradera. cliente compras por el mismo cliente
Asegurar que | Cumplimiento de Se mide el nivel de N° de acciones preventivas
se establezca, acciones acciones preventivas que ejecutadas *100 Trimestral
preventivas se tomaron en la empresa Total de acciones
y que se hayan ejecutado preventivas planeadas

implemente y

mantenga los Cumplimiento de Se mide el nivel de N° de acciones correctivas

procesos del acciones acciones correctivas que ejecutadas * 100 Trimestral

SGC correctivas se hayan realizado Total acciones correctivas
planeadas

Respecto al
cumplimiento Cumplimiento Nivel de cumplimiento del Programa de auditorias Anual
de los programa de programas de auditorias ejecutado * 100

requisitos de la
norma.

auditorias

en la empresa

Programa de auditoria
planificado
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UNIDAD

M. DE ACEPTACION

F. DE INFORMACION

PROCESO

N° de prendas

Vestidos y faldas

4 unidades: satisfactorio
3 unidades : aceptable
2 -1 unidades: deficiente
Blusas:
6 unidades: satisfactorio
5 unidades: aceptable
3-1 unidades deficiente

Formato de produccién

operativo

porcentaje

100% excelente
70% bueno
40% deficiente

Gerencia

operativo

porcentaje

100% excelente
90% aceptable
80% deficiente

Tarjetero de asistencia
(jefe de produccién)

Operativo
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UNIDAD M. DE ACEPTACION F. DE INFORMACION PROCESO
Porcentaje 100% excelente Observaciones generadas compras
80% aceptable en las facturas al recibir
70% deficiente los pedidos
Porcentaje 100% excelente Formato de pedidos a compras
80% aceptable proveedores ]
70% deficiente
Porcentaje 100% excelente Inventario semestral por compras
70% aceptable parte del jefe de bodega
50% deficiente
Valor en cifras ($) Diferencia : Inventario trimestral que compras
5%: excelente se realiza en bodegay
10% aceptable almacenes

20 % deficiente

183




UNIDAD

M. DE ACEPTACION

F. DE INFORMACION

PROCESO

porcentaje

100% excelente
80% aceptable
60% deficiente

Formato de asistencia a
capacitaciones

Recurso humano

N° de ausencias * horas

4 horas: excelente
8 horas : aceptable

16 horas o mas: deficiente

Cartas de incapacidad,
permisos etc.

Recurso humano

Porcentaje Ninguna Hojas de vida de los Recurso humano
trabajadores
Valor en cifras ($) Ninguna Nomina de cada Recurso humano

trabajador, jefe de
produccion




UNIDAD

M. DE ACEPTACION

F. DE INFORMACION

PROCESO

porcentaje

100% excelente
90% bueno
80% deficiente

Formato salidas de
pedidos bodega

Logisticay
distribucion

Valor en cifras

Ninguna

Cotizacion empresa
transportadoray
cotizacién por el gerente

Logisticay
distribucién

porcentaje

100% excelente
90% bueno
80% deficiente

Reporte de llegada
generadas por el cliente
Formato de llegadas de

pedidos

Logisticay
distribucién
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UNIDAD

M. DE ACEPTACION

F. DE INFORMACION

PROCESO

Porcentaje 100% excelente Formato de facturas facturacion
90% bueno generadas en el sistema
80% deficiente
Porcentaje 100% excelente Numero de facturas Facturacion
90% bueno anuladas en el sistema
80% deficiente
Porcentaje 100% deficiente
30% aceptable Jefe de bodega Facturacién
10% excelente
Porcentaje 100% excelente Resultados encuesta de Marketing y publicidad
80% aceptable satisfaccion
60% deficiente
porcentaje 100% excelente Resultados encuesta de Marketing y publicidad

80% aceptable
60% deficiente

satisfaccion
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UNIDAD

M. DE ACEPTACION

F. DE INFORMACION

PROCESO

Unidades

1 queja o reclamo: excelente
2 -3 quejas o reclamos: aceptable
4-5 quejas o reclamos: deficiente

Buzon de quejas y
reclamos

Marketing y publicidad

Unidades

5-6 compras: excelente
4-3 compras: aceptable
2-1 compra: deficiente

Base de datos del sistema

Marketing y publicidad

Porcentaje

100% excelente
80% aceptable
60% deficiente

Formato acciones
preventivas

Gestion de calidad

Porcentaje

100% excelente
80% aceptable
60% deficiente

Formato acciones
correctivas

Gestion de calidad

Porcentaje

100% excelente
80% deficiente

Formato planeacion de
auditorias

Gestion de calidad
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Anexo E. Manual de Cargos

Frank, Bolier

MANUAL DE CARGOS

1-

DICIEMBRE 2011

3

Frank. Bolie

®

r

MANUAL DE CARGOS M-CG-02
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- 3-

B MANUAL DE CARGOS DICIEMBRE 2011

Frank, Bolier

INTRODUCCION

El Manual de Cargos es un documento que constituye la oficializacion de las practicas
administrativas, lo deben realizar todos los empleados de la organizaciéon para el buen
Funcionamiento de las empresas e instituciones. Ademas, facilita el acceso a la
informacion de manera organizada, sistematica y con criterio. El analisis de cargos nos
suministra el perfil que deberia tener el empleado, las competencias funcionales, aspectos
conductuales asociados y los requisitos de entrada al perfil proporcionando al nuevo
funcionario la orientacion adecuada para que logre integrase facilmente a la Institucién. El
manual de Cargos Disefios FRANK BOLIER se ha elaborado de acuerdo al nuevo
modelo de gestion y a la nueva estructura organizacional diseflada e implantada en la
Institucion. El mismo esta constituido por tres partes: los cargos de direccion, los cargos
relacionados con los servicios operativos y los cargos denominados de apoyo.
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PERFIL DEL PUESTO - 4-

B

W GERENTE Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v" Planeamiento estratégico de actividades
Representacion legal de la empresa

Dirigir actividades generales de la empresa
Aprobacién de presupuesto e inversiones

Dirigir el desarrollo de la actividad de la empresa
Emisidn de circulares para el personal en general
Habilidad para resolver problemas bajo presion
Capacidad de liderazgo

Integridad moral y ética.

NI NI N N TN

<

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

v/ Capacidad de comunicacion
Capacidad de escuchar
Espiritu de observaciéon
Dotes de mando

Actitud critica

Habilidad para negociar

ANENENENEN

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

v' Conocimiento previo de la empresa

Estudios en administracion o areas afines
Experiencia minima de 5 afios en sector textil
Emprendedor

Preferiblemente casado

Manejo de sistemas informaticos

AN NI N NN
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PERFIL DEL PUESTO - 9-

B

W SUB - GERENTE Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v

v

<

AN NI N NN

Asesorar al gerente general y a las demas dependencias del nivel
directivo de la empresa, en asuntos juridicos y administrativos.
Ejercer la representacion de la empresa en los procesos interés.
Resolver consultas que formulen los trabajadores de la entidad o los
particulares, sobre las funciones constitucionales y legales de la
misma.

Elaborar los contratos y convenios que deba celebrar la empresa
Seleccionar, contratar y entrenar personal administrativo

Revisar peridodicamente el potencial de la empresa

Levantar actas laborales

Elaborar y redactar informe u oficios requeridos

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

NN NN NN

Alto sentido de responsabilidad y honorabilidad
Capacidad de organizacion

Capacidad para coordinar grupo de trajo

Actitudes positivas en relaciones interpersonales
Estabilidad y control emocional

Acostumbrado a trabajar bajo presion y por objetivos
Capacidad de toma de decisiones

liderazgo

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

AN

AN NI NI NI

Conocimiento previo de la empresa

Estudios en administracion o areas afines
Experiencia minima de 5 afios en sector textil
Emprendedor

Preferiblemente casado

Manejo de sistemas informaticos
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PERFIL DEL PUESTO - 6-

B

Frank, Bolier JEFE DE VENTAS Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v planeacién y presupuesto de ventas.

v' determinacion del tamafio y estructura de la organizacion de ventas.
v reclutamiento, seleccién y entrenamiento de la fuerza de ventas.

v distribucion de los esfuerzos de ventas y establecimiento de las
cuotas de ventas.

compensacion, motivacion y direccion de la fuerza de ventas.
analisis del volumen de ventas, costos y utilidades.

medicion y evaluacion del desempefio de la fuerza de ventas.
monitoreo del ambito de la comercializacion.

ANER NI NERN

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

v’ alto sentido de responsabilidad y honorabilidad.

v/ capacidad de respuesta a la demanda del cliente.

v/ actitudes positivas en las relaciones entre clientes
v'acostumbrado a trabajar bajo presion y por objetivos.
v' capacidad de toma de decisiones

v liderazgo

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

v' edad: de 25 a 35 afios

sexo masculino

estado civil casado

estudios profesionales en administracion o carreras afines.

v
v
v
v'experiencia minima de dos afios
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PERFIL DEL PUESTO - 7-

B

Rl  JEFE DE RECURSO HUMANO |Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v

v

v

responsable por la planeacién, organizacion, liderazgo y control de los
recursos.

planeacion: incluye la definicion de metas, establecimiento de estrategias
y el desarrollo de planes para coordinar actividades.

organizacion: determina qué tareas han de realizarse, quién las
efectuard, quien reporta a quien y donde se tomaran las decisiones.
liderazgo: incluye la motivacion de los colaboradores, seleccionar los
canales de comunicacién mas eficaces y resolver conflictos.

control: seguimiento de las actividades para asegurarse de que se
realicen de acuerdo a lo planeado y corregir cualquier desviacion
significativa.

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

v

v

Debe poseer habilidades técnicas, humanas y conceptuales que le
permitan dirigir adecuadamente el recurso humano que tiene a su cargo.
debe poseer vision estratégica, capacidad concertadora, integradora,
innovadora y sobre todo desarrollar un estilo de liderazgo que se ajuste a
las necesidades y requerimientos de la cultura organizacional de la
empresa en que desempefie.

capacidad de adaptacion rapidamente a los cambios del ambiente,
tomando los cursos de accibn mas conveniente para solucionar los
problemas.

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

v' Educacion: requiere grado universitario a nivel de licenciatura en

administracién de empresas, psicologia industrial, ingenieria industrial o
administracion de recursos humanos.

v' Experiencia: requiere de 3 afios de experiencia en administracién de

aspectos referentes al recurso humano
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PERFIL DEL PUESTO - 8-

B

Frank, Bolier JEFE DE PRODUCCION |Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v

v
v
v
v
v
v
v
v
v

Elaborar entradas y salidas de Activos fijos.

Optimizar los Recursos y procesos.

Verificar las actividades Plasmadas en los documentos,
Apegéandose a los sistemas de Calidad.

supervisar las funciones de los Subordinados.

informar el cambio de Actividades.

disponibilidad de horario

Desarrollar e implementar el mejor método de trabajo
Informar a los supervisores los cambios en métodos.
Dirigir las actividades de los supervisores..

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

v

NENENENENRY

Responsable

Organizado

Capacidad de liderazgo
Capacidad toma de decisiones
Observador

Actitud critica

Perfeccionista

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

v

v
v
v
v
v

edad: de 25 a 35 afios

sexo: indistintivo

estado civil casado

estudios profesionales en administracion, costura y estadistica.
experiencia minima de tres afos.

Conocimiento y manejo de maquinas de costura
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PERFIL DEL PUESTO - 9-

B

Frank, Bolier JEDE DE BODEGA Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v

AN NI N NN

Encargado de manejar los inventarios de entrada y salida de la
produccién

Controlar la rotacion de mercancias

Organizar los productos por referencias

Despacho de pedidos emitidos por el representante de ventas
Recibimiento de materias primas

Organizacion de insumos

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

ANENENE RN

Actitud tranquila y paciente
Organizada

Alto sentido de Responsabilidad
Actitud de respeto con sus superiores
Actitud honesta

Integridad ética y moral

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

v

v
v
v
v

Edad :25 a 35 afios

Sexo: masculino

Apariencia fuerte

Experiencia de 2 afios en el manejo de inventarios
Manejo de sistemas informatico
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PERFIL DEL PUESTO - 10-

B

?rdﬂ& (Bo[z.er“ DISENADOR(A) Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v" Proponer prendas de vestir exclusivas para cristianas manteniendo un
estilo discreto y conservador.

v' Encargado de disefiar las colecciones de la empresa

v' Entregar a la alta direccion de bosquejos de la colecciéon

v' Busca de materiales e insumos apropiados para la coleccion

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

v/ Capacidad de organizacién y gestién independiente
Conocimiento de programas informaticos

Conocimientos en patronaje, corte, confeccion

Experiencia en departamento de compras de prendas, tejidos,
fornituras

Experiencia con proveedores

Experiencia en compras de muestras de ropa

Experiencia en viajes a ferias de ropa, tejidos.

Persona creativa

Capacidad de innovacion

AN

ANENENE NN

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

v' edad: de 25 a 35 afios

v' sexo: indistintivo

v estado civil casado

v estudios profesionales en disefios de modas

v/ experiencia minima de tres afios.

v/ Conocimiento y manejo de maquinas de alta costura
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PERFIL DEL PUESTO - 11 -

B

PR OPERARIO DE PRODUCCION |Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v' Desempefiar las tareas dadas por el jefe de produccién ya sea corte
ensamble, planchado, tiqueteo de manera eficiente y cumplida.
Manteniendo los parametros de calidad que maneje la empresa con
respecto a cada seccion.

v Mantener la zona de trabajo aseada y libre de obstrucciones que
puedan generar un accidente.

v" Responder por la preservacion del producto y mantener los cuidados
necesarios para su entrega final.

v' Controlar tiempo de trabajo

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

v' Manejar buenas relaciones interpersonales

Actitud de trabajo en equipo

Mantener una actitud de respeto hacia sus superiores
Perfeccionista en sus procesos

Actitud de organizacion

Integridad ética y moral

ANENENENEN

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

v' Experiencia minima de 5 afios en sector textil
v' Experiencia en el puesto de trabajo minimo de un afios
v/ Conocimientos respectivos del puesto a ejercer.
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PERFIL DEL PUESTO - 12-

B

Al JEFE DE MANTENIMIENTO |Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v' Supervisa el mantenimiento de las instalaciones.

v' Ordenay supervisa la reparacion de equipos.

v Estima el tiempo y los materiales necesarios para realizar las labores
de mantenimiento y reparaciones.

v Elabora notas de pedidos de materiales y repuestos.

v Planifica, coordina y controla el mantenimiento preventivo y correctivo
de equipos y sistemas eléctricos, electronicos y/o mecanicos

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

v' Persona organizada

Precavida para el deterioro de las maquinas

Responsable de llevar un control permanente en los equipos
Recursiva en el manejo de gastos

Experiencias en el manejo de maquinas de coser de toda clase
Destrezas en el uso de herramientas y equipos utilizados en la
actividad.

ANENENENEN

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

v" Hombre 35 afios

Estado civil: cualquiera

Bachiller

Estudios en mantenimientos de equipos y maquinas
Experiencia 2 afos

AN NI NI
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PERFIL DEL PUESTO - 4-

B

Frank_Bolier JEFE DE CALIDAD Diciembre 2011

COMPETENCIAS FUNCIONALES

v

v

Proponer y supervisar la inclusién de actividades e indicadores de
calidad en los planes institucionales.

Asesorar y orientar sobre métodos, normas y otros dispositivos propios
del sistema de calidad.

Dirigir, planificar, organizar y realizar el proceso de implementacion de
estrategias, metodologias e instrumentos de calidad y mejora continua
de los procedimientos internos.

Desarrollar técnicas y herramientas que propicien el incremento de
calidad en los servicios que ofrece la institucion.

Programar, dirigir, monitorear, supervisar y evaluar procesos de
mejoramiento de calidad de los servicios que provee la institucion.

ASPECTO CONDUCTUALES ASOCIADOS

ANENENENEN

Excelentes relaciones interpersonales
Actitud de organizacion y responsabilidad
Actitud de trabajo en equipo
Perfeccionista en su trabajo

Orientacion a resultados

Capacidad de liderazgo

REQUISITOS DE ENTRADA AL PERFIL

AN

v

Género: indiferente

Profesional en areas administrativas

Estudios relacionados con el sistema de gestion de la calidad (cursos,
diplomados)

Experiencia :minimo 1 afio

Manejo de herramientas de office

Facilidad para expresarse
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Anexo F. Acta conformacion del comité

B

Frank_ Bolier

En la ciudad de Bucaramanga el dia 31 de marzo del 2011 en las instalaciones de
produccién de la empresa Frank Bolier se llevo a cabo la reunion de conformacién
del comité de calidad vy el representante de la direccion donde se desarrollo lo
siguiente:

A los candidatos para conformar el comité se les informo acerca de sus funciones
en el proceso tales como:

v' Asegurar el disefio, implementacion, seguimiento y mejora continua del
SGC.

v' Promover al interior de la empresa la concientizacion de los requisitos del
cliente y del mejoramiento continuo

v Participar en la planeacion estratégica de la empresa

v' Atender sugerencias, quejas o reclamos y realizar el respectivo seguimiento
y las acciones tomadas al respecto.

NOMBRE CARGO FIRMA
Olga Maria GoOmez Disefiadora
Carlos Eduardo Gomez Administrador
Martha Gomez Jefe punto de venta
Cesar GOmez Representante de ventas
Andrein Laguado Practicantes de grado
Ana Maria Medina Practicantes de grado
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Para el nombramiento del representante de calidad de hizo de manera
democréatica donde el gerente estuvo de acuerdo que la representante de la
direccion fuera Olga Maria Gomez Pefa

A continuacion se le dan a conocer sus responsabilidades y autoridad en el
sistema de gestiéon de calidad

- Asegurarse de que se establezcan, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestién de la calidad.

- Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora

- Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.
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Anexo G. Revision por ladireccion

e ~ Procedimiento: ) Cédigo P-RD-03
“Frank. Bolber REVISION POR LA DIRECCION Vershién: 0
Fecha:

OBJETIVO

Contar con un procedimiento que describa las actividades necesarias para realizar
la revision por la Direccion, y mantener el SGC en una mejora continua.

ALCANCE

El alcance de este procedimiento cubre a las siguientes funciones que participan
dentro del comité de control gerencial: Gerente General, Coordinador de
Produccion, Director Administrativo, Jefe de Compras, Director en sistemas y
coordinador de operaciones.

RESPONSABILIDADES

Gerente General / Director General

Revisar, autorizar y vigilar las solicitudes y formulaciones de mejora que
dispongan los integrantes del comité. Estar atento a las asignaciones formuladas
durante la reunion del comité y vigilar su seguimiento y cierre.

Establecer las directrices de actuacién para la organizacién a través de los
integrantes del comité.
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Procedimiento: Codigo P- RD-03
REVISION POR LA DIRECCION Version: 0

Fecha:

RESPONSABLE DEL SGC

Elaborar el informe para la revisién, el Acta de reunion, notificar a los miembros
del comité Gerencial, asi como dar seguimiento al cierre de las acciones
comprometidas en sesiones anteriores.

MIEMBROS DEL COMITE GERENCIAL

Analizar los informes para revision previamente a la reunién, revisar los temas
propuestos, definir acciones, responsables, plazos y recursos para su
implementacion. Comunicar las acciones definidas por el Comité gerencial, al
personal a su cargo que sea responsable de implementarlas.

DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo a continuacion explica todas las actividades a realizar en el
proceso de revision por la direccion.
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Procedimiento: Codigo P- RD-03

REVISION POR LA DIRECCION Version: 0

Fecha:
Procedimiento revision por la direccion
PROCESO DEL SISTEMA DE CALIDAD
Solicitar a los responsables del area de informacion anexo 1
para realizar la revision por la direccion general Revision por la direccion
Registrar adecuadamente la informacion Ii‘ anexol
l Revision por la direccion

| Integrar la informacion Iﬁmevision por la direccion

l

| Entregar informacion al jefe H anexo 1

Revision por la direccion

| Convocar a reunion |

l anexo 1

| Presentar resultados 2|Revision por la direccion

|

| Dar seguimiento hasta su calificacion H anexo 1

Revision por la direccion

[ ]
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REVISION POR LA DIRECCION

Procedimiento:

Codigo P- RD-03

Version: 01

Fecha:

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Documento de

Paso . trabajo
Responsable Actividad No. De control
Solicita a los Responsables de area o
integrantes  del  comité requisiten
adecuadamente
El formato datos de entrada para la Anexo 1
revision por la Direccion. Esto se hace en Datos de
Representante | promedio cada 6 entrada
1 : o . .
de la Direccién | Meses, un mes después de realizada la
auditoria interna.
Requisita adecuadamente los datos de Anexo 1
Jefes de N .
entrada por la revision solicitados en el Datos de
Departamento/ .
Reporte e Integran la misma al entrada
Responsables : .
2 . Representante de la Direccion.
de area
Integra la informacién entregada por los
responsables de area, para su facil
lectura e
Interpretacion por el Gerente General. Los
datos de entrada contemplan los
siguientes
puntos:
a) Resultados de auditorias internas;
b) Retroalimentacion de los clientes; Anexo 1
¢) Situacién de las acciones correctivas y Datos de
3 Representante | preventivas; entrada
de la Direccién | d) Seguimiento de las acciones derivadas (FO-RD -01

de

Las revisiones anteriores de la Direccion.
e) Desempefio de los Procesos y
conformidad

del producto

f) Cambios que podrian afectar al Sistema
de

Gestion de la calidad

g) Recomendaciones que se hagan para
la

Mejora.
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Documento de

Paso | Responsable Actividad trabajo.
N° de control
Entrega al Gerente General la Informacion
Representante | anterior y en conjunto revisan y se toman Anexo 1
de la Direccién | acciones y/o proporcionan recursos para Datos de
la entrada
4 mejora del Sistema (FO- RD -01
Convoca a reunion por parte del comité de
calidad.
Representante
5 . »
de la Direccién
Presentan Resultados de la Revision asi
como los planes de accion ante el comité
de calidad.
Estos Resultados Incluyen:
» Mejora de la eficacia del SGC vy sus Anexo 1
Gerente Datos de
procesos.
General / » Mejora del producto en relacién con los entrada
6 Representante 19 brof , (FO -RD -01
: - requisitos del cliente;
de la Direccién .
* Necesidades de recursos.
Dan seguimiento a los planes de accién
Gerente hasta su culminacién. Con esta actividad
General / termina el procedimiento.
7 Representante

de la Direccién
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Frank Bolier

3

Procedimiento:

Codigo P- RD-03

REVISION POR LA DIRECCION Version: 0

Fecha:

CONTROL DE DOCUMENTOS

REGISTROS
Cédigo Nombre | Responsable de | Lugar Recuperacion | Tempo de | Disposicion
diligenciarlo almacenamiento retencion
Formato Archivador al | 5 afios Archivo
Acta SGC central
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Frank, Bolier

B

Procedimiento:

REVISION POR LA DIRECCION

Codigo P- RD-03

Version: 0

Fecha:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

No. Referencia | Fecha de Breve descripcién Lugar de Recuperacion
emisién almacenamiento
1 Procedimiento acciones Archivo del
correctivas, preventivasy | Frank Bolier SGC
de mejora
2 Proceso control de los
Registros
ANEXQOS
No. Nombre del documento | Caodigo
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Frank, Bolier

B

Procedimiento:

Codigo P- RD-03

Version: 0

REVISION POR LA DIRECCION | Feha:

NOTAS DE CAMBIO

Version Version
No. Inicial Naturaleza del cambio Identificacion del cambio Final
Se modifica este procedimiento | Determinar especificamente los
1 00 adaptandolo al nuevo formato puntos que contempla la norma, 01

parala norma ISO 9001:2008

para revision por la Direccién.
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Anexo H. Proceso de recurso humano

B PROCESO DE RECURSO HUMANO | CODIGO: P-RH-04

Frank Bolier

PROCEDIMIENTO PARA LA VERSION: 0

CONTRATACION DE PERSONAL

PAGINA: 1 de 3

1. OBJETIVO: Brindar informacién completa y actualizada para cuando un nuevo integrante

entre a la compaiiia.

2. ALCANCE: este procedimiento sera realizado por gestora de talento humano
3. DOCUMENTOS APLICABLES: hoja de vida, formato de evaluacién.

DIAGRAMA DE FLUJO

RESPONSABLE | OBSERVACIONES

INICIO

A

y

CONVOCATORIA PUESTOS VACANTES

y

RECEPCION HOJAS DE VIDA

A

y

SELECCION Y VERIFICACION DE DATOS

A

4

PRUEBAS

A 4

ENTRE

VISTAS

\ 4

INDUCCION

v

ENTRENAMIENTO

|

GESTORA
TALENTO
HUMANO

GESTORA DE
TALENTO
HUMANO

GESTORAY
GERENTE

GESTORA DE
TALENTO

GESTORA DE
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NO

!

SE ARCHIVA HOJA
DE VIDA

EVALUACION
SATISFACTORIA?

l

S|

CONTRATACION

!

FIN

TALENTO

GESTORA DE
TALENTO

JEFE DE
CARGO A
DESEMPENAR

JUNTA
DIRECTIVA

JUNTA
DIRECTIVA

ELABORO

REVISO

APROBO

FECHA

FECHA

FECHA
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B

Frank, Bolier

REGISTRO DE DATOS PERSONALES

F—DP-01

Version: 0

FECHA:

NOMBRES Y APELLIDOS:

FOTO

e o o - - - ———

PUESTO QUE OCUPA:

TIEMPO DE EXPERIENCIA:

DIRECCION :

TELEFONO(S):

CORREO ELECTRONICO:

FECHA DE CUMPLEANOS

ESTADO CIVIL:

ESTUDIOS: PRIMARIOS __ SECUNDARIOS____ UNIVERSITARIOS :___
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Anexo |. Proceso Operativo

B PROCESO DE OPERATIVO Cédigo: P-OP-05

el | PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION |VERSION: 0
DE UNA PRENDA

PAGINA: 1 DE 3

1. OBJETIVO: Brindar informacién completa y actualizada acerca de la elaboracion de un producto
2. ALCANCE: este procedimiento sera realizado por el jefe de produccion y operarios
3. DOCUMENTOS APLICABLES: Orden de corte.

DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE | OBSERVACIONES
( ncio )
v
ELABORACION DE MUESTRA DISENADOR
SE APRUEBA EL JUNTA
NO DISENO?
o DIRECTIVA
v
SE ARCHIVA l
DEFICION DE CANTIDADES POR TALLA
v
SELECCION DE TELAS E INSUMOS JEFE DE
! PRODUCCION
ORDEN DE CORTE DISENADOR
v
ENSAMBLE Y PRODUCCION
l JEFE DE
PRODUCCION
CUMPLE CON
NO REQUISITO DE CALIDAD OPERARIOS
L 4 sl
REPROCESO l JUNTA
DIRECTIVA
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PROCESO DE LAVANDERIA

OPERARIO
v
TERMINADOS OPERARIO
v
PLANCHADO Y COLGADO
OPERARIOS
v
ENTREGA A BODEGA (MARQUILLAS, TALLAS Y EMPAQUE)
v AUXILIAR DE
ALMACENAMIENTO BODEGA
v JEFE FE
DISTRIBUCION BODEGA
ELABORO: REVISO: APROBO:
FECHA: FECHA: FECHA:
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TFRANK BOLIER,

FORMATO: BS- 001

REGISTRO DE CONTROL -

SALIDAS DE MERCANCIA POR BODEGA

FECHA

CLIENTE

REFERENCIA

TALLA

CANTIDAD

REVISADO

OBSERVACIONES
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TFRANK BOLIER,

FORMATO: B- 001

REGISTRO DE CONTROL -

ENTRADAS DE MERCANCIA A BODEGA

FECHA

REFERENCIA

TALLA

CANTIDAD

RECIBIDO DE

REVISADO

OBSERVACIONES
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REGISTRO DE COLECCIONES

codigo: R-D-001

Responsable : Olga Maria Gomez

CARGO: DISENADORA

FECHA:

REF. CONJUNTOS

REF. VESTIDOS

REF. FALDAS

REF. BLUSAS

NOMBRE DE LA COLECCION

OBSERVACIONES
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Anexo J. Proceso de Logistica y Distribucion

:B PROCESO DE LOGISTICA Y DISTRIBUCION |CODIGO: P - LD-06

FETR 0l PROCEDIMIENTO PARA LA DISTRIBUCION |VERSION: 0

DE LA MERCANCIA
PAGINA: 1 DE 2

1. OBJETIVO: Brindar informacion completa y actualizada de la distribuciéon de la mercancia
despachado por la empresa.
2. ALCANCE: este procedimiento sera realizado por auxiliar de despachos

3. DOCUMENTOS APLICABLES: Factura

DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE | OBSERVACIONES

INICIO

A4
RE RECIBE FACTURA PARA EL DESPACHO
BODEGA
v
SELECCION PRENDAS FACTURADAS
Il VENDEDOR
EMPAQUE Y ROTULACION
\ 4 AUX. DE BODEGA
ENVIO DE PEDIDO POR EMPRESA
TRANSPOTARDORA —» FORMATO SERVIENTREGA
DE ENVIO H
v L
COMUNICACION CON ELCLIENTE AUX. DE BODEGA
ACERCA DEL DESPACHO DEL PEDIDO
VENDEDOR
v
FIN
ELABORO: REVISO: APROBO:
FECHA: FECHA: FECHA:
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Anexo K. Manual de servicio al cliente

B

Frank Bolier

M-SC-02

MANUAL DE SERVICIO
AL CLIENTE

P

DISENOS FRANK BOLIER
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INTRODUCCION

A medida que pasan los afos las tendencias de busqueda de los usuarios han
cambiado, no solo se quiere encontrar el producto con las caracteristicas
apropiadas y tal vez al precio deseado si no, un excelente servicio donde se pueda
establecer un vinculo de confianza y de apoyo entre organizacion y cliente. De
esta manera el usuario siempre va a preferir la organizacién que se lo brinde, por
eso es tan importante que cada empresa tenga un sistema de calidad para poder

cumplir con los requisitos del cliente tanto en producto como servicio.

Este valor agregado que las empresas comienzan a brindar hacen que surja una
competencia mayor entre las mismas porque antes se creia que disefiando,
elaborando y produciendo el mejor producto todo lo demas era menos importante
pero los problemas comenzaron a llegar cuando ese producto tan excelente era
ofrecido por una persona que no poseia las habilidades para tener buenas
relaciones interpersonales por ello el cliente el muchas ocasiones desistia de
comprar el producto, pero hoy en dia buscando métodos de fidelizacién cada una

de ellas ofrecer una mejor comunicacion y atencién hacia sus clientes.
El proposito de este manual es describir las politicas y las técnicas de un servicio

al cliente exitoso para que cada miembro de la organizacion disefios Frank Bolier

los posea y los ejecute de manera eficiente.
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OBJETIVO

El objetivo del manual de servicio al cliente es bridar una estructura y formacién en
el manejo adecuado de comunicacién y trato hacia los clientes, queriendo asi
involucrar a todos los miembros de la organizacion disefios Frank Bolier para que
se puedan capacitar en brindarle una informacién oportuna de acuerdo a las

necesidades los clientes.

MARCO CONCEPTUAL

Que es el servicio al cliente?®

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo, El servicio al cliente es una potente

herramienta de marketing.

a) Que servicios se ofreceran:
Para determinar cuales son los que el cliente demanda se deben realizar
encuestas periddicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer,
ademas se tiene que establecer la importancia que le da el consumidor a cada
uno. Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas
cercanos, asi detectaremos verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser

los mejores.

b) Qué nivel de servicio se debe ofrecer:
Ya se conoce que servicios requieren los cliente, ahora se tiene que detectar
cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios
elementos, entre ellos; compras por comparacion, encuestas periddicas a

consumidores, buzones de sugerencias, numero 800 y sistemas de quejas Yy

8 www.empresariorural.com
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reclamos. Los dos ultimos bloques son de suma utilidad, ya que maximizan la
oportunidad de conocer los niveles de satisfaccion y en qué se esta

fracasando.

Cudl es la mejor forma de ofrecer los servicios

Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio, por ejemplo,
cualquier fabricante de PC's tiene tres opciones de precio para el servicio de
reparacion y mantenimiento de sus equipos, puede ofrecer un servicio gratuito
durante un afio o determinado periodo de tiempo, podria vender aparte del
equipo como un servicio adicional el mantenimiento o podria no ofrecer ningun
servicio de este tipo;respetoal suministro podria tener su propio
personal técnico para mantenimiento y reparaciones y ubicarlo en cada uno de
sus puntos de distribucion autorizados, podria acordar con sus distribuidores

para que estos prestaran el servicio o dejar que firmas externas lo suministren.

Elementos Del Servicio Al Cliente

+ Contacto cara a cara

+ Relacion con el cliente

+ Correspondencia

+ Reclamos y cumplidos

+ Instalaciones

La importancia del buen servicio: Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un

elemento promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos,

la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis

veces mas caro que mantener uno. Por lo que las compaifias han optado por

poner por escrito la actuacién de la empresa. Se han observado que los clientes

son sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa que

el cliente obtendra a las finales menores costos de inventario. Contingencias del
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servicio: el vendedor debe estar preparado para evitar que las huelgas y desastres
naturales perjudiquen al cliente. Todas las personas que entran en contacto con el
cliente proyectan actitudes que afectan a éste el representante de ventas al
llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar
para instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las
ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el comprador
siempre esta evaluando la forma como la empresa hace negocios, como trata a

los otros clientes y cOmo esperaria que le trataran a él.

PRINCIPIOS DE SERVICIO AL CLIENTE

Disefios Frank Bolier ha determinado unos principios de servicio al cliente como
base para una mejor relacién, comunicacion y compromiso demostrando asi lo

importancia del cliente frente a la organizacion.

> Prioridad: se debe ofrecer una disposicion total en cualquier momento, no
importando el momento ni la hora y dejando toda actividad para poderlo
atender de esta siendo consientes que el cliente siempre seréa la razon de una

organizacion y por lo tanto no debera ser una interrupcion atenderle.

» Compromiso: lo miembros de la organizacion deben estar comprometidos en
brindarle siempre solucion a sus problemas y necesidades facilitandole al

cliente una respuesta rapida y oportuna.

» Credibilidad: la persona encargada en atender al cliente debe reflejar confianza
y seguridad, dirigiéndose a €l con veracidad de acuerdo a las preguntas

formuladas por el mismo.
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» Comunicacion Eficiente: no importa el medio mediante se logre la
comunicacion con el cliente esta debe ser provechosa, que el cliente se sienta
satisfecho brindandole claridad y excelente orientacién para lo que pregunte,
evitando tecnicismo y ofreciéndole un lenguaje sencillo y de facil

entendimiento.

» Mejora continua: En el momento de alguna no conformidad por parte del
cliente, se le agradecera su valiosa sugerencia o aporte y se tomara en

cuenta para mejorar.

REQUISITOS DEL CLIENTE

Para cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes, disefios Frank
Bolier realizé un sondeo de los requisitos del cliente hacia el producto para que la
responsabilidad la adquiera todos los miembros de la organizacion en sus

actividades dirigiéndose siempre hacia una mejora continua de sus procesos.

A continuacion los requisitos:

Calidad en el producto

Garantia de duracion

Confiabilidad en el producto y servicio
Rapidez en el servicio

Utilidad y comodidad del producto

Asesoria permanente

-+ F F F F F

Respuesta oportuna a inquietudes.
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PAUTAS PARA DIRIGIRSE A UN CLIENTE

Son elementos sencillos que en el momento de llevarlos a cabo pueden ser
provechosos para la satisfaccion del cliente con el servicio, asi que de manera

general a continuacion se describiran algunos de ellos.

Oriente su atencion
Identifiquese

Aproveche sus conocimientos
Mantenga una actitud positiva
Cuide su imagen

Sea cortes

Exprese correctamente

O N o ok~ w DR

Inspire confianza sin familiarizarse

PROTOCOLOS Y TIPOS DE COMUNICACION CON EL CLIENTE

Existen diferentes tipos de comunicacion con el cliente, estas pueden ser
personalmente o cara a cara que es cuando el cliente se le acerca a pedirle
informacion directamente, una comunicacion telefénica donde el cliente llama y es
atendido por algun miembro de la organizacién y una comunicacién escrita donde
deja expresa sus inquietudes mediante un papel por ejemplo se usaria en esta

caso el buzén de sugerencias.

Comunicacion personal:

v' Cuando el cliente entre al almacén a preguntar por alguna prenda de vestir el
vendedor primero debe saludar a si el cliente en un principio no lo haga esto

har& que se lleve una impresion de cortesia por parte del vendedor.
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v' Mirar a los ojos cuando el cliente le este solicitando alguna cosa, evitar

distraerse y demostrar que siempre estd escuchando.

v' Ofrézcale otras opciones de compra si en el momento no encuentra lo que esta
buscando, sea habil y mencione los beneficios del producto asi el cliente se

sentird atendido.

v Dirigirse en un lenguaje claro y entendible para que no queden dudas, si es

necesario repitale la informacion.

v' Despidase y mantenga una actitud cordial para que el cliente se lleve una

buena impresion.

Comunicacion Telefonica

El teléfono es un medio de comunicacion cada vez mas utilizado, ya que permite
al cliente acceder de forma sencilla y rapida. Esta atencidén juega un papel muy
importante porque desde el punto de vista cliente y proveedor este le permite
concretar solicitud de pedidos asi que es de suma importancia demostrar por

teléfono una imagen profesional y con excelente comunicacion.

A continuacion se dara a conocer las pautas a tener en cuenta:

v" No permita que el teléfono repique hasta tres veces
v' Siempre conteste saludando y ofreciendo su colaboracion

v' Adaptar el tono de voz a las diferentes circunstancias

En la toma de contacto de la llamada debe adoptarse un tono calido y acogedor.
Para detectar necesidades ha de emplearse un tono que denote interés y
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escucha activa. Si estamos argumentando usaremos un tono que demuestre
conocimiento del tema y seguridad. Si deseamos persuadir al usuario
emplearemos un tono sugerente que invite a la accion. Cuando nos veamos
obligados a poner objeciones utilizaremos un tono mas bien bajo, pero sincero y
convincente. Ante cualquier reclamacién debe utilizarse un tono conciliador y

tranquilizante.
v Hablando con nitidez y articulando bien las palabras

Una buena articulacion se logra abriendo bien la boca. Procurar no evitar decir
algunas palabras o frases al dar por hecho que el usuario debe conocerlas. Es

recomendable hablar a unos tres centimetros de distancia del auricular.
Comunicacion escrita

En disefios Frank Bolier se comunica con sus clientes mediante catalogos
enviandoles toda la informacion en cuanto a las nuevas colecciones incluye fotos,

los colores de las prendas, descripciones y precios.

Las siguientes recomendaciones contribuyen a potenciar la efectividad del

mensaje:

Los mensajes deben ser cortos y simples
Deben comenzar por una frase que sea impactante

v
v
v" No utilizar vocabulario especializado o palabras técnicas
v

Los colores deben ser acordes y no sobrecargar.
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ADMINISTRACION DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

Herramientas

a) Buzdn de sugerencias

Disefios Frank Bolier esta comprometido con las necesidades y requisitos del
cliente por ende esta atento a cualquier queja o reclamo que se pueda presentar
por parte del mismo. Una de las maneras es mediante el buzén de sugerencias,
guejas y reclamos que esta ubicado en todos los almacenes de venta y cuando
este quiera utilizarlo solicitara a la administradora del almaceén el formato donde lo
llenara respectivamente y luego se depositara en el buzon, esta manera permite
gue el comentario sea andénimo pero sincero. La revision de los comentarios en el

buzdn sera cada final de mes y sera socializado con el jefe de puntos de venta.

b) Red social

Disefios Frank Bolier cuenta actualmente con una cuenta en Facebook llamada
“estilos Frank Bolier” esto facilita la comunicacion de los clientes fieles y
potenciales alli ellos pueden dejar sus comentarios en el “muro” o mediante
mensajes privados, estos son revisados diariamente por la persona encargada y

luego notificados.
c) linea telefénica
Aunque es poco comun, han habido casos en que el cliente se tome el tiempo de

llamar a la empresa para exponer su comentario, de igual manera es atendido y

luego notificado a la misma.

228



Acciones

Por cualquier medio que el cliente tenga para hacer la sugerencia, queja o reclamo
es notificado a la alta direccién donde se maneja el procedimiento para acciones
correctivas y preventivas P-AC-01 y la junta directiva toma acciones de acuerdo a
la situacion que se maneje con cada cliente para que haya una mejora y asi
mismo toma acciones que prevengan unas situaciones similares evitando asi

molestias e incomodidades para los clientes.
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ZB Cédigo: F-Bs-01

Tran,{ (Bofie'r@ FORMATO DE BUZON DE Version: 0
SUGERENCIAS, QUEJAS Y
RECLAMOS

Fecha: 7 de febrero
2012

Fecha:

Nombre:

Teléfono:

Email:

+ No es obligatorio su informacién

Motivo de la sugerencia, queja y reclamo

calidad del producto Precios
Atencién del personal Instalaciones
Tiempo de entrega Otros

Haga un relato de los hechos

Agradecemos sus observaciones y seran atendidas lo mas pronto posible
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CONCLUSION

El servicio al cliente siempre seguird siendo una herramienta importante para tener una
relacion exitosa con los clientes y satisfacer sus necesidades de una manera mas
personalizada la cual nos permitira tener una mejora continua en los procesos y asi
cumplir sus requisitos.
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Anexo L. Manual de Compras

B

Frank_Bolier

M-CP-03

MANUAL DE COMPRAS

DISENOS FRANK BOLI
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INTRODUCCION

Para una organizacion es de suma importancia tener muy bien estructurado el
departamentos de compras, no solo porque se abastezca la empresa en cuestion
de materias primas, si no que van entrelazados con otros departamentos tales
como: produccién, ventas, finanzas, logistica y en esa union es donde radica la
diferencia de comprar y saber comprar. Ya que este departamento es una pieza
fundamental en la organizacién, por eso es necesario estandarizar sus procesos y
procedimientos mediante un manual de compras que servird como guia, en cada
ocasion que se requieran insumos y asi elegir al proveedor que nos ofrezca mejor
producto y mejor precio, manteniendo de esta manera una excelente organizacion
se obtendran ventajas competitivas que ayudaran a lograr el éxito empresarial.
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MISION DEL DEPARTAMENTO DE COMPRAS

Facilitar y Mantener la adquisicion de
insumos cumpliendo con tres requisitos tales
como: calidad, precio y funcionalidad por
medio del trabajo en equipo ofreciendo
compromiso y eficiencia

Poseer acuerdos comerciales duraderos con
los mejores proveedores y mantener una
mejora continua en Sus procesos.

POLITICAS DE COMPRAS EN DISENOS FRAN BOLIER

El disefio de las politicas permitira llevar a la empresa un estilo de gestion que
garantice eficiencia y responsabilidad ante cualquier compra que se genere.

- Cualquier compra de insumos debe ser consultada y autorizada por la junta
directiva.

- Negociar descuentos y condiciones de pago

- Conocer trayectoria del proveedor

- Mantener el abastecimiento adecuado de insumos

- Bajo ninguna circunstancia se disminuira la calidad en los insumos

- No se permitirdn desperdicio de materia primas

- Cada insumo sera inventariado al departamento de produccion
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CARACTERISTICAS DE PROVEEDORES

Disefios Frank Bolier decidira seleccionar a sus proveedores teniendo en cuenta
las siguientes caracteristicas:

>

Que sus productos tengan la calidad satisfactoria:

La empresa siempre dara prioridad a que las materias primas 0 insumos
pedidos cumplan y mantengan sus estandares de calidad para cumplir con los
requisitos del cliente y asi generan satisfaccion en el.

Que envié el pedido oportunamente:

Los retrasos de una pedido pueden generar tiempos ociosos en la
organizacion, por ende pérdida de tiempo y dinero, por ello se tomara en
cuenta aquellos proveedores que posean alta responsabilidad con las fechas
de entregas de insumos.

El precio, que sea el mas bajo:

Aunque esto es relativo debido a la fuerte competencia de precios en el
mercado siempre se busca al proveedor que posea el mismo servicio o
insumos con el mejor precio, pero esto solo aplicara cuando la empresa tenga
certeza y haya probado que la calidad no desmejora en el insumo.

El servicio que preste sea excelente:

El proveedor siempre debera estar interesado en atender al cliente y ofrecerle
sus productos dejando la tarjeta de presentacion con los numeros telefonicos
dado el caso de llamar si el cliente asi lo necesita. Debera ser sincero con
respecto a las caracteristicas que ofrezca de sus productos permitiendo una
confianza hacia el cliente.

Garantia de productos:

Cuando las materias primas compradas vengan con imperfectos el proveedor
garantizara una devolucion de la misma y posiblemente una nueva entrega o
llegara a un acuerdo de reembolso con el cliente.

PROCESO DE COMPRAS

Para una mayor organizacion continuacién se mostrara el procedimiento que
Disefios Frank Bolier realiza para la compra de insumos.
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B PROCESO DE COMPRAS Cédigo: P-CP-07

Pl | PROCEDIMIENTO PARA LA COMPRADE |Versién: 0
LOS INSUMOS

Pagina 1 de 3

4. OBJETIVO: Brindar informacién completa y actualizada en la compra de insumos y materia
primas para la coleccion aprobada por la junta directiva.

5. ALCANCE: este procedimiento sera realizado por el jefe de produccién

6. DOCUMENTOS APLICABLES: ninguno

DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE | OBSERVACIONES
DEFINICION DE INSUMOS Y CANTIDADES NECESARIAS PARA LA COLECCION JEFE DE
L PRODUCCION
\ Y DISENADOR
SELECCION DE PROVEEDROES
JEFE DE
2 PRODUCCION
SOLICITAR COTIZACION
v JEFEDE | SEESTIPULAN
ORDEN DE PEDIDO PRODUCCION FECHAS Y
‘L JEFE DE CARACTERISTICAS
RECEPCION Y VERIFICACION DE PEDIDO DE ACUERDO A PRODUCCION DE LOS INSUMOS
LA ORDEN DE COMPRA QUE SE
l REQUIEREN

CUMPLE LOS REQUISITOS DE
CALIDAD?

l CONTROL DE
s l CALIDAD

DEVOLUCION A PROVEEDOR

JEFE DE
PRODUCCION
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AUX. DE

l BODEGA

INSUMOS RECIBIDOS EN BODEGA
l AUX. DE
BODEGA

ALMACENAMIENTO POR COLECCION

'

FIN

ELABORO: FECHA:
REVISO: FECHA:
APROBO:

FECHA:
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FRANK BOLIFER_  FORMATO COMPRA DE MATERIAS PRIMAS

F-CP-01
Responsable : Olga Maria Gémez CARGO: JEFE DE COMPRAS
PROVEEDOR NUMERO DE PEDIDO: FECHA:
FECHA CODIGO
INSUMO DESCRIPCION CANTIDAD |LUGARDE ENTREGA | FIRMA

238




Base De Datos de Proveedores

Fecha y Hora del reporte

Observaciones

F-CP-02

Nombre del Proveedor

CALIFICACION
item Tiempo de entrega Cantidades Entregadas Requisitos del proveedor
F. de F. de Dias de Cantidad | Cantidad |Diferencia | Excelente|Aceptable |Insuficiente
solicitud | entrega |diferencia | solicitada | entregada | porcentual
DECISION
promedio | promedio promedio | promedio %
Calificacion aceptable | Calificacion excelente | aceptable aceptable
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Anexo M. Procedimiento Auditoria Interna

Objetivo

Establecer y mantener un procedimiento para la realizacion de las auditorias
internas de la empresa.

Alcance

Este procedimiento aplica para todos los procesos del Sistema de Gestién de
Calidad de la empresa, los cuales deben ser auditados.

Definiciones:

Auditoria: Proceso que se realiza con el fin de evaluar el cumplimiento de los

requisitos relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria

Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hecho u otra informacion

gue son pertinentes para los criterios de la auditoria y que son verificables
Hallazgos de la auditoria: resultados de la Auditoria

Programa de auditorias: Conjunto de una, o mas auditorias planificadas para un

periodo de tiempo especifico y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Cronograma de Auditoria: Documento que especifica la fecha y duracion de las

auditorias internas programadas

No conformidad: Ausencia de procedimientos de acuerdo con los requisitos de la
norma, incumplimiento de lo especificado en un procedimiento, tres fallas menores

en un mismo procedimiento.
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qs Cddigo: P-Al-08

sl | PROCEDIMIENTO PARA LA AUDITORIA | Version: 0

INTERNA -
Pagina: 1 de 5

Desarrollo del proceso:

FLUJOGRAMA DESCRIPCION | RESPONSABLE

Se fija una fecha
para realizar este

programa.

ESTABLECER PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

Alta direccién

En la empresa se
selecciona el
equipo de auditoria
para que prepare | Comité de
PREPARAR AUDITORIA la auditoria interna. | calidad

Luego se e

\ 4
DESIGNAR EQUIPO DE AUDITORIA INTERNA

v . Auditado
informa a la
INFORMAR AL AUDITADO |
i persona que va a|Equipo de
ser auditado. Se | gyditoria
CONDUCIR AUDITORIA .
empieza la
l auditoria con sus
i respectivos pasos.
HAY NO El  equipo de
CONFORMIDAD? EMITIRSAC 11 auditoria establece
no la pregunta de
l conformidad o no,
ELABORAR INFORME DE AUDITORIA INTERNA si es conforme se Equipo de
l emite el s.a.c y si| 4 ditoria
no se elabora el
informe de

auditoria  interna
después se verifica
si hay conformidad
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con el informe. Si
es positivo
entonces se le
hace seguimiento

a la accion
HACER .
S| seumiento | |correctiva que se
HAY NO DE ACCION deba tomar si no
CONFORMIDAD? CORRECTIVA hay no
conformidad se
distribuye el
informe.
ARCHIVAR Y DISTRIBUIR INFORME
FIN
ELABORO: REVISO: APROBO:
FECHA: FECHA: FECHA:
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qs FORMATO DE AUDITORIA INTERNA Cddigo: F-Al-01
Frank_ Bolier Fecha:
AUDITOR: AREAS A AUDITAR:
HORA:
PROCESO FECHA [inicio |final AUDITADO CARGO

Observaciones
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Cddigo-Al-02

B FORMATO Fecha:
W CRONOGRAMA DE AUDITORIA INTERNA
Obijetivo: Alcance:
Metodologia: Frecuencia:
ACTIVIDADES ANO 2012
ENE FEB MAR |ABR |MAY |JUN |JUL |AGO |SEP |OCT |NOV DIC
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Frank, Bolier

3

FORMATO INFORME DE AUDITORIAS

CAMBIOS ESTRUCTURALES DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

Cddigo: F-1A-03

Fecha:

Indique con

una X

FACTORES

DESCRIPCION

Cambio Jefe de procesos

Modificacion de indicadores

Modificacion de procesos

Solicitudes especiales

Otros

245




Anexo N. Proceso producto no conforme

CODIGO: P-NC-09

B

PROCEDIMIENTO PARA VERSION-0
ELPRODUCTO NO CONFORME

Frank_ Bolier

FECHA:

Objetivo

Identificar y controlar los productos no conformes que se evidencien en las
solicitudes de compras

Alcance

Este procedimiento aplica para las no conformidades encontradas en los
productos comprados que afecten la calidad del producto, como lo son las
materias primas accesorios para la produccion de prendas de vestir.

DEFINICIONES

Accion Correctiva: Accion tomada para evitar que ocurra nuevamente una
situacion no deseada.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Producto no conforme: Son aquellos productos que no cumplen los requisitos
especificados
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Desarrollo del proceso:

FLUJOGRAMA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

INICIO

| VERIFICACION DEL PRODUCTO |

v

EL PRODUCTO

ES CONFORME?

SE CORRIGE Y SE
VERIFICA

Si

\ 4

VALIDACION DEL PRODUCTO

\ 4

SE INCLUYE EN EL SISTEMA COMO
PARTE DEL INVENTARIO

|

HACER ENTREGA AL CLIENTE

FIN

Se procede a verificar el
producto.

Se evalla si el producto es
conforme con los requisitos
establecidos por la empresa.

Si el producto no cumple los
requerimientos, se pasa a
desarrollo para ser corregido
inmediatamente, se somete
después a nueva verificacion

Si el producto es conforme
se procede o pasarlo a
validacion con el cliente.

Si el cliente valida el
producto se incluye en el
sistema

Si el producto es conforme
se procede a hacer entrega
al cliente.

Jefe de produccién

Junta directiva

Jefe de produccién

Junta directiva

Aux de sistemas

vendedor

Elaborado por:

Gerente de calidad

Revisado por:

Subdirector
Representante de la
Direccion

Aprobado por:

Director
Representante legal
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- Cdbdigo F-NC-01
“Erank. Bolier REPORTE DE NO CONFORMIDAD | Revisién
Fecha:
Folio
RNC # Cliente
Funcion/Area/ Planta

Proceso:

Norma y clausula:

Seccion 1. Detalles de la no conformidad

Descripcion

Auditor:
Fecha:

Reconocimiento del
representante de la
organizacion

Categoria:

Seccién 2- Plan de accién Propuesto por el Auditado
(Adjuntar hojas si se requiere)

Andlisis de causa raiz (¢, Como / Por qué pasé?):

Correccion (ahora arreglado) con fechas de terminacion:

Accion Correctiva (para prevenir la re ocurrencia) con fechas de terminacion:

Revision y aceptacion del plan de accion correctiva por el “Auditor”:

Representante del Auditado:

Fecha:
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Anexo O. Proceso Acciones Correctivas y Preventivas

B Cddigo: P-ACP-01

Frank, Bolier PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES | Version: 0
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Fecha:

Objetivo

Identificar las posibles causas de las no conformidades en los productos
elaborados y desarrollar acciones correctivas.

Alcance

Este procedimiento aplica para las no conformidades generadas en la elaboracion
de prendas y el desempefio de los procesos.

Definiciones

Accion preventiva: Accidn tomada para evitar que ocurra una situacion no
deseada.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Eficacia: Cumplir las actividades que planificamos Ej. Planear el menu del dia y
elaborarlo de acuerdo con las especificaciones

Eficiencia: Lograr lo planificado, y aprovechar mejor los recursos empleados E;j.

Realizar el corte de una prenda generando menos desperdicios en la tela y
accesorios utilizados
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Desarrollo del proceso

FLUJOGRAMA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

| Falla detectada/oportunidad |

'

Accion inmediata para

corregir/mitigar impactos

A4

Informar al

supervisor
del s.g.c

Informar al responsable

A\ 4

—l Registro de accién

\ 4

Anélisis de causa

A\ 4

una accién

Propuestas para implementar

|

Revision Accion
por la <+ correctiva/preventiva
direccio

\ 4

la accion

Verificacion de la eficacia de

FIN

Se detecta la falla o la
tendencia  de  algun
procedimiento.

Se ejerce una atencion
inmediata para corregirla o
mitigar las consecuencias
para ello se informa al
supervisor y al
representante de gestion
de calidad de la empresa.

Se llena un registro donde
se documente la situacion.

Con la junta directiva y el
responsable del proceso se
andlisis causas y factores
que la contribuyeron.

En una mesa redonda se
hace una actividad de
benchmarking donde se
pueda aportar ideas. Luego
esta propuesta es revisada
por la direccion y se
ejecuta.

Se evallia si esta accion es
pertinente a la situacion

Lider de cada proceso

Supervisor y
representante de gestion
de calidad

Lider del proceso
afectado

Junta directiva

Junta directiva.
Miembros del proceso

Representante de
gestion de calidad
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Cédigo: F-ACP-01

:B FORMATO
——— ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Frank, Bolier Version:
Fecha:
FUENTE
Auditoria Interna No Conformidad Mayor D No Conformidad menor
Evaluacion desempefio de procesos Evaluacion proveedores D

Evaluacion del personal

Otro Cual?

Revision Gerencial D

TIPO DE ACCION: Correctiva

Preventiva

CAUSA POTENCIAL QUE PUEDE ORIGINAR EL PROBLEMA O CAUSA QUE LO ORIGINO

ACCION FECHA DE FECHA DE RESULTADOS DEL
REALIZACION SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO
RESPONSABLE
RECURSOS NECESARIOS
OBSERVACIONES
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B FORMATO DE SEGUIMIENTO PARA Cadigo: F-ACP-02

Frank, Bolier ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Fecha:

PROCESO ESTADO OBSERVACIONES

Observaciones Generales:
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