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RESUMEN DE LA TESIS

Esta tesis tiene como objetivo disefiar un Sistema de Gestion de Calidad que
funcione de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para dar soporte
a la empresa Consorcio Textil Vianny SAC en su desarrollo por la mejora continua

y su exitosa implementacion, en busqueda de la satisfaccion de nuestros clientes.

En una primera etapa del desarrollo de la tesis se realiz6 un diagnéstico de la
situacion actual de la empresa Consorcio Textil Vianny SAC que incluye el
chequeo del cumplimiento de los requisitos de la norma por la organizacion, un
analisis de los defectos mas comunes y sus consecuencias economicas debido a
penalidades y devoluciones, una encuesta de satisfaccion de los clientes en

cuanto a la calidad de nuestros productos y atencion que ofrecemos.

Luego del analisis general de la empresa se realizO el desarrollo de la
documentacion segun los requisitos de la norma ISO 9001:2008 que incluye el
Manual de la Calidad, Procedimientos, Instructivos, Planes, Fichas e Indicadores

con el proposito de facilitar a la empresa en su futura certificacion.

Incluimos ademas en la tesis un enfoque al direccionamiento Estratégico que es
la principal base para la mejora continua, debido a que es el lineamiento que debe
seguir la empresa Consorcio Textil Vianny SAC para el logro de sus objetivos en

base a su politica de calidad, planes, valores, mision y vision.

Palabras claves: Sistema de Gestiéon de la Calidad, Satisfaccion del cliente,

Mejora Continua, Direccion Estratégica.
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ABSTRAC

This thesis aims to design a Quality Management System which operates in
accordance with the requirements of ISO 9001: 2008 to support the company
Consorcio Textil Vianny SAC in its development by continuous improvement and

its successful implementation, search the satisfaction of our customers.

In a first stage of development of the thesis a diagnosis of the current situation of
the company Consorcio Textil Vianny SAC including checking compliance with the
requirements of the standard by the organization, an analysis of the most common
defects and their consequences are made due to economic hardships and returns,

a survey of customer satisfaction in terms of product quality and care we provide.

After the general analysis of the company's development of documentation it was
performed according to the requirements of ISO 9001: 2008 including the Quality
Manual, procedures, instructions, plans, Sheets and indicators in order to facilitate

the company in future certification.

We also include in the thesis an approach to strategic direction which is the main
basis for continuous improvement, because it is the guideline to be followed by the
company Consorcio Textil Vianny SAC to achieve its objectives on the basis of its

quality policy, plans, values, mission and vision.

Kyes: Quality Management System, satisfaction of our customers, continuous

Improvement, strategic direction.



1.1.

Capitulo I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

INTRODUCCION

En la actualidad el entorno en el que se desarrollan las empresas textiles
en el Perd es muy cambiante por el mundo globalizado; donde los
clientes y consumidores finales demandan productos de mejor calidad,
en tiempos muy cortos y con precios bajos. Por ello la necesidad de las
empresas textiles en dar frente al entorno cambiante y en buscar las
mejores estrategias para mantenerse en el mercado y ser competitivos.
Entre muchas de las estrategias tenemos el de fortalecer la calidad de
sus productos y servicios, enfocandose en la satisfaccion del cliente y

sus necesidades.

En este sentido las empresas textiles en el Peru se ven en la necesidad
de mantenerse competitivos por ello buscan la estandarizacion de sus
productos para estar en conformidad con los estandares de la
certificacion internacionales como es contar con un Sistema de Gestion
ISO 9001:2008.

El proceso productivo constituye un factor determinante dentro de la
empresa debid a que con su buen desarrollo se puede lograr los
objetivos deseados en cuanto a rentabilidad. Por ello consiguiente
mejorar el proceso productivo en la empresa Textil Vianny es de vital
importancia para generar ahorro y mejorar su prestigio como empresa

textil.

La mayoria de empresas de diversos sectores cuentan con uno 0 mas
procesos de produccidon que no son exactamente parte de la razon de
ser de la compafia; esto hace que las empresas opten por contratar los
servicios de terceros perdiendo en muchos casos el seguimiento de la
calidad de servicio por no estar completamente controlado, en estos

casos muchas veces se presentan defectos en el producto, pérdidas de



1.2.

materia prima y reproceso sin ser estos reportados y sin evidenciar

ningun reclamo.

La empresa Consorcio Textil Vianny es una empresa con 15 afios en el
mercado nacional y 10 afios en el mercado internacional, esta empresa
se dedica a la confeccion de prendas de vestir y elaboraciéon de telas de

tejido de punto con diversificacion de texturas.

La empresa Consorcio Textil Vianny es una de las compafias que se ve
perjudicada en la calidad de sus productos por no tener el control en el
total de sus procesos tanto internos como externos. Estos defectos de
calidad generan que los pedidos no sean entregados a tiempo y a veces
incompletos, que ocasiona ademas la pérdida de clientes, rechazo de

productos, reclamos de clientes y el pago de penalidades.

La empresa actualmente cuenta con formatos de reportes, pero no se
tiene un control de estos reportes, ni cuenta con procedimientos de
seguimiento y control a sus procesos, es decir, no evidencia registros de
control de los defectos de calidad que se presentan. Ademas no se
maneja indicadores en sus procesos productivos para medir el nivel de

cumplimiento y satisfaccién de dichos procesos.

FORMULACION DEL PROBLEMA GENERAL Y ESPECIFICOS

1.2.1. Problema general

¢,Como disefiar un SGC para el mejoramiento continuo y una exitosa
implementacion de la norma ISO 9001:2008 en la empresa Consorcio
Textil Vianny SAC?

1.2.2. Problemas especificos

. ¢ Como determinar el nivel de cumplimiento de las clausulas de la norma

ISO 9001: 2008 en la empresa Consorcio Textil Vianny SAC?



1.3.

. ¢En qué medida un modelo de Planeamiento Estratégico en la empresa

Consorcio Textil Vianny SAC contribuira en el mejoramiento continuo?

¢, Como disefar y elaborar los documentos requeridos por la norma ISO

9001:2008, para una exitosa implementacién?

. ¢ Como elaborar un Manual de Gestion de la Calidad que describa el

SGC de la empresa Consorcio Textil Vianny?

OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICO

1.3.1. Objetivo general

Disefiar un SGC que permita el mejoramiento continuo y exitosa
implementacion de la norma ISO 9001:2008 en la empresa Consorcio
Textil Vianny SAC.

1.3.2. Objetivos especificos

. Determinar el nivel de cumplimiento de las clausulas de la norma I1ISO

9001:2008 en la empresa Consorcio Textil Vianny.

. Desarrollar un modelo de planeamiento estratégico en la empresa

Consorcio Textil Vianny SAC que contribuya al mejoramiento continuo.

Diseflar y elaborar los documentos requeridos por la norma ISO

9001:2008, para una exitosa implementacion.

. Elaborar un Manual de Gestion de la Calidad que describa el SGC para

la empresa Consorcio Textil Vianny



1.4.

1.5.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION: TEMPORAL Y ESPACIAL

El estudio esté limitado al proceso de produccion (Tejeduria) de la Planta
Textil de la empresa Consorcio Textil Vianny, el disefio de la
documentacion de un modelo de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2008 para esta area es el inicio para continuar luego con el
resto de las areas de la empresa.

Se analizaran los datos a la situacién actual del area con registros y

evidencias del afio 2014.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El disefio de la documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad
fundamentada en la norma ISO 9001:2008, mejorara el futuro de la
empresa ademas de obtener los beneficios econdémicos que trae como

resultado la aplicacidén este modelo.

Es importante desarrollar el disefio de la documentacién para que le
sirva a la empresa Consorcio Textil Vianny, como marco de referencia
para lograr la certificacion de la Norma ISO 9001:2008, mediante un
enfoque que tenga en cuenta las necesidades de los clientes, la
participacion del personal, el liderazgo, la identificacion de los procesos
de gestion de calidad y la mejora continua.

Se realizd el disefio como primera etapa en el area de tejeduria; es
decir, se realiz6 el disefio enfocados en mejorar su nivel de
cumplimiento, reducir el porcentaje de productos defectuoso, reducir los
reclamos por calidad; lo cual ayudara a reducir las penalidades y
aumentar la cartera de clientes para le empresa una vez obtenida la
certificacion.

En conclusién, se puede decir que esta investigacion sin duda ayudo a
favorecer a la empresa en sus beneficios econdmicos ademas de

aumentar su competitividad.
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Capitulo Il: MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO DE INVESTIGACION

Existen escasas investigaciones que describan la metodologia para la
correcta implementacion de un SGC basada en la norma ISO 9001:2008

en una empresa Manufacturera en el Pera (Textil y Confeccion).

En el Perl existen grandes empresas Textiles certificadas con la norma
ISO 9001:2008 como son Cotton Knit, Creditex, Topi Top. Pero existen
muy pocas empresas textiles pequeifias PYME que cuente con este
certificado sin pensar que un SGC puede contribuir a que “logren
estandares de calidad competitivos, con gran fortalecimiento
organizacional y poder asi consolidarse en el mercado nacional e

incursionar satisfactoriamente en el mercado internacional”’. Vvalencia R.
(2012). Implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2008 en

una pyme de confeccidon de ropa industrial en el Pert, con énfasis en produccién.

Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial. UNMASM.

La finalidad de toda empresa es tener un margen de utilidad razonable
de acuerdo al rubro de la empresa, para lo cual la idea es siempre lograr
la satisfaccion del cliente y muchas veces se dejan de lado otros
aspectos que influyen también en tener una empresa rentable por ello
“es necesario que el Sistema de Gestidon de Calidad abarque no solo los
procesos para la produccién sino que vincule todos los niveles de la
organizacion que estén directamente relacionados con el Sistema de

Gestion de Calidad y ademas a sus empleados”. Almeida A., Culcay R,

Endara B. (2012). Disefio de un modelo por proceso para empresas textiles de
confeccién de prendas. Proyecto de grado para obtener el titulo en economia con

mencion en gestion empresarial. Escuela superior politécnica del litoral.

El disefio y documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad es de
gran importancia “Debido a esta competitividad, una empresa tendra
éxito y reconocimiento solo si proporciona productos o servicios que
satisfacen plenamente las exigencias y expectativas del cliente, lo que

5



se convierte en un requisito indispensable. Una de las formas de obtener

este reconocimiento, mas alla de la calidad de su producto, es

demostrando

el grado de control que puede llegar a tener la empresa en

Sus procesos” Ugaz F. (2012). Propuesta de disefio e implementacion de un

sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a una

empresa de fabricacion de lejias. Tesis para optar el titulo de Ingeniero Industrial.

PUCP.

2.1.1. Investigaciones relacionadas con el tema

Se han encontrado algunas tesis relacionadas a nuestros objetivos.

% Tesis
Titulo:

Autor:
Fecha
Grado

1

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PARA LA EMPRESA EDITORIAL RETINA LTDA.

Mery Helen Castellanos Martinez
de publicacion: 2009 — Bogota

: Para obtener titulo de administrador de empresas.

Universidad: Universidad de la Salle

Resumen:

Hoy en dia existen varias empresas que laboran en el
extenso y difici ramo de las artes gréficas, en
consecuencia, la competencia es grande y la diferencia
fundamental esté en la calidad; esta situacion exige a todas
las empresas la implantacion de un sistema administrativo
de calidad bajo la normatividad de 1SO-9001 y su
certificaciéon, con el fin de ser reconocidas por la
Organizacion Internacional para la estandarizacion,

encargada de emitir y revisar las normas 1SO-9000.

En este gran conjunto de empresas, se encuentra
EDITORIAL RETINA LTDA., fundada en el afio 1972, cuya



actividad principal es la explotacién de las artes gréficas.
Por tal razon, la empresa tomo la decisién de transformar
sus mecanismos de calidad béasicos, en un sistema acorde
con la norma internacional 1ISO 9001:2000, que le permita
plasmar y controlar todo el funcionamiento de la

organizacion.

Para poder ampliar el mercado, sobre todo ahora que las
empresas del sector donde EDITORIAL RETINA LTDA.
opera, en su mayoria han adquirido la certificaciéon del
sistema de calidad bajo la norma I1SO 9001:2000, la
empresa tiene la necesidad de diagnosticar su desempeiio
para proceder a mejorar y/o corregir lo que no le permita
aspirar a cumplir con ello, a fines de poder ser realmente

competitiva en el mercado.

EDITORIAL RETINA LTDA., es consciente de que la
gestion de la calidad total permite implementar un proceso
de mejora continua que aporta grandes resultados a las
empresas, como una forma eficaz de crear una cultura de
cambio y adaptacion constante a las crecientes
necesidades de competitividad empresarial, buscando
involucrar a todo el recurso humano para que participe en
los proyectos de mejora, lo cual podria ser reforzado con la
aplicacion de la Norma 1SO 9001:2000.

En consecuencia, este proyecto pretende ayudar a la
empresa EDITORIAL RETINA LTDA, mediante el disefio de
gestion de la calidad, que permita verificar, evaluar y tener
la certeza de que se realicen las actividades implantadas
en el sistema de calidad, teniendo como propdésitos
internos, brindar confianza a la directiva de la organizacion

de que los procesos se hacen adecuadamente y al exterior,



proporcionar confianza al cliente en las intrincadas

situaciones contractuales, legales y comerciales.

s Tesis 2

Titulo:
DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BAJO LA NORMA ISO 9001:2008, EN LA EMPRESA
INTRAMET.

Autor: Leydy Laura Ortiz Medina

Fecha de publicaciéon: 2009 — Guayaquil

Grado: Para obtener el titulo profesional de Ingeniero en

administracion de la produccion Industrial.

Universidad: Escuela superior Politécnica del Litoral.

Resumen:
Esta tesis tiene como objetivo diseflar un Sistema de
Gestion de la Calidad que funciona de acuerdo a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, para Intranet

(Industria de Transformacion Metallrgica).

El disefio del Sistema se ha dividido en 2 etapas, la primera
que corresponde al analisis de la situacion actual de la
empresa en donde se identifican los métodos de trabajo y
procesos actuales, permitiendo conocer las principales no
conformidades reales y potenciales, para conseguir entre

éstas un plan de mejora continua para la empresa.

En la segunda etapa se procede con el desarrollo de la
documentacion segun los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y se procede a la elaboracion del manual de
calidad, procedimientos normativos Yy procedimientos
productivos, esperando que estos faciliten una futura

implantacion del SGC disefiado en la empresa.



% Tesis 3

Titulo:

Autor:
Fecha
Grado

PROPUESTA DE DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA SO 9001:2008 APLICADO A UNA EMPRESA DE
FABRICACION DE LEJIAS.

Luis Alberto Ugaz Flores

de publicacion: Junio 2012 — Lima

: Para obtener el Titulo profesional de Ingeniero Industrial.

Universidad: Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

Resumen:

El presente trabajo de tesis plantea el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en el estandar
internacional 1SO 9001:2008 en wuna empresa de
fabricacion de lejias. Con esta propuesta se busca
responder a las exigencias del cliente, de la organizacion, y

mejorar el desempefio global.

El objetivo del trabajo es analizar la situacion actual de la
empresa y mediante ello disefiar e implementar el Sistema
de Gestibn de Calidad, demostrando que a través del
desarrollo, implementacion y mantenimiento del mismo, le
permitird mejorar la competitividad y lograr un alto grado de

satisfaccion del cliente.

Para realizar la propuesta del Sistema de Gestion de
Calidad se utiliz6 como herramienta de estudio la norma
ISO 9001:2008, la cual se revisé e interpretd cada uno de
sus requisitos en los ocho capitulos que la conforman. A
partir de ello se establecieron las bases para el disefio del

sistema.

En primer lugar se identificaron los procesos involucrados

directamente con el giro del negocio, los que conforman el
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mapa de procesos. Seguidamente se realizé un exhaustivo
analisis de la situacion actual de la empresa, consiguiendo

detectar las falencias existentes en sus procesos.

Luego de haber identificado los principales procesos y
establecido la linea base de la empresa, se redisefiaron
aquellos procesos que lo requerian de forma que
cumplieran con los requisitos de la norma, para ello se
confecciono6 el Manual de Calidad que tiene como objetivo
describir el Sistema de Gestion de Calidad que incluye el
alcance, la politca de calidad y la estructura

organizacional.

Con el Manual de Calidad disefiado, se procede a
presentar el plan de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad donde se exponen las actividades a
realizar con sus respectivos responsables, el cronograma
de implementacion, y el programa de auditoria para el

mantenimiento del sistema.

Finalmente, se expondran las conclusiones referentes al
trabajo realizado en cuanto a la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad y las recomendaciones para
mantener dicho sistema funcionando apropiadamente y

acorde a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

% Tesis 4

Titulo:

Autor:
Fecha
Grado

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
EL CENTRO SANTA MARIA MEDIANTE LA APLICACION
DE LA NORMA ISO 9001:2000.

Maria Isabel Avila Sanchez

de publicacion: 2004 — Bogota

: Para obtener el titulo profesional de Ingeniero Industrial.
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Universidad: Pontificia Universidad Javeriana.

Resumen:
Hoy dia en el mundo, la calidad se ha convertido en una
necesidad ineludible para lograr una participacion dentro
del mercado; por esta razon, es importante basar los
Sistemas de Gestion de Calidad en las normas ISO que
son el reflejo de una aprobacion internacional de los
estandares de calidad, por lo cual aumenta cada vez mas

el nimero de organizaciones decididas a implementarlas.

Colombia no esta ajena a este proceso de implementacion
de Sistemas de Gestion de Calidad basados en las normas
ISO 9000, debido a la globalizacion y la progresiva
desaparicion de los mercados tradicionales, esto hace que
el pais se vea en la obligacion de introducir sus productos y

servicios en el mercado internacional.

Por ello, este trabajo tiene como objetivo ofrecer una
metodologia para implementar un sistema documentado
que cumpla con los requisitos de las normas I[ISO
9001:2000 especificamente y que pueda ser aplicada
dentro del Centro Santa Maria para que esta institucion
educativa logre obtener posteriormente una acreditacion
que la habilite para la consecucion de recursos a nivel

nacional e internacional.

Esta metodologia presenta un enfoque basado en procesos
que permite identificar y gestionar las diferentes areas de la
organizacion para obtener resultados de desemperio,
eficacia del proceso, asi como promover la mejora

continua.
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2.2.

BASES TEORICAS VINCULADA A LA VARIABLE O VARIABLES DE
ESTUDIO

2.2.1. Sistema de gestion de calidad

Calidad se encuentra definida como “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”. Los requisitos
pueden incluir aspectos de confiabilidad, conformidad, medio ambiente,
econdmicos, oportunidad, capacidad de respuesta, cortesia, seguridad

en el uso, etc.

La evolucién de calidad se desarrollé en tres periodos; en el primer
periodo como Control de Calidad, en el segundo periodo como Control
Estadistico y en el tercer periodo como Control total de la calidad y
Calidad Total.

Un sistema de gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes. Para la cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desempefo de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia

gue permite lograr ventajas competitivas.

Un sistema de gestion de calidad trae como beneficios la mejora
continua de los productos, atencion amable y oportuna, transparencia en
el desarrollo de procesos, asegurar el cumplimiento de sus objetivos,
reconocimiento de la importancia de sus procesos, integracion del
trabajo, adquisicion de funciones del personal, mejores niveles de
satisfaccion, aumento de la productividad, reduccién de costos, mejor

comunicacién y ventaja competitiva.
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2.2.2. Sistema de Gestién ISO 9001

Las organizaciones necesitan lograr sus fines haciendo uso eficaz y
eficiente de los recursos y medios lo cual lograran con una adecuada

Gestion para realizar sus politicas y alcanzar los objetivos trazados.

e Generalidades:

La adopcion de un sistema de gestion de la Calidad deberia ser una
decision estratégica de la organizacién. El disefio y la implementacion
del sistema de gestibn de la calidad de una organizacion estan

influenciados por:

a) el entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los
riesgos asociados con ese entorno.

b) sus necesidades cambiantes.

C) sus objetivos particulares.

d) los productos que proporciona.

e) los procesos que emplea.

f) su tamafio y la estructura de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta
los principios de gestion de la calidad enunciados en las Normas 1SO
9000 e ISO 9004. ver Figura 1

Principio 1: Enfoque al Cliente las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y
futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

Principio 2: Liderazgo los lideres establecen la unidad de propésito y

direcciéon de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente
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interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en

el logro de los objetivos de la organizacion.

Principio 3: Participacién del personal el personal en todos los
niveles, es la esencia de una organizaciébn y su total compromiso

posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de ésta.

Principio 4: Enfoque basado en procesos un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a

la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

Principio 6: Mejora Continua la mejora continua en el desempefio

global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisién las

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

Principio 8: Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor una
relacibon mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de una
organizacion y sus proveedores para crear valor, dado que estos son

interdependientes.
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Figural. 8 Principios de calidad
Fuente: Interpretacion de la Norma ISO 9001:2008. MTRA. Lucia

Reyes Martinez.

e Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la 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. Una
actividad o un conjunto de actividades 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 un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto

con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su
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gestion para producir el resultado deseado, 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 sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de
gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprensién y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor,

c) la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la
metodologia conocida como "Planificar-Hacer- Verificar-Actuar" (PHVA)
Ver Figura 2. PHVA puede describirse brevemente como:

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

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefo de

los procesos.
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Figura 2. Modelo de un sistema de gestidon de la calidad basado en procesos
Fuente: Lima, Enfoque basado en procesos como principio de gestion,
wiki-calidad, PUCP.

e Relacién con la Norma ISO 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de
la calidad que se han disefiado para complementarse entre si, pero

también pueden utilizarse de manera independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna
por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se
centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer

los requisitos del cliente.

En el momento de la publicacion de esta Norma Internacional, la Norma
ISO 9004 se encuentra en revision. La edicion revisada de la Norma

ISO 9004 proporcionard orientacion a la direcciobn, para que
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cualquier organizacion logre el éxito sostenido en un entorno
complejo, exigente y en constante cambio. La Norma ISO 9004
proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que la
Norma ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas
las partes interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora
sistematica y continua del desempefio de la organizacion. Sin embargo,

no esta prevista para su uso contractual, reglamentario o en certificacion.

e Compatibilidad con otros sistemas de gestidon

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las
disposiciones de la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la
compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de

usuarios.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros
sistemas de gestion, tales como aquellos particulares para la gestion
ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestién financiera
0 gestidon de riesgos. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a
una organizacion alinear o integrar su propio sistema de gestion de la
calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible
para una organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s)
con la finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que

cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.

2.2.3. Gestion por Procesos

Es una herramienta de gestion recomendado internacionalmente que
ayuda también para el cambio organizacional; y aun cuando su
incorporacion en las organizaciones tiene un largo trecho que recorrer
para considerarse masificado, su aplicacion en el trabajo de calidad
puede mostrar resultados muy relevantes y ser asi un punto de partida

para su introduccion en las organizaciones.
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La gestion por procesos puede definirse como una forma de enfocar el
trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades
de una organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion,
documentacion y mejora continua de los procesos. Toda actividad o
secuencia de actividades que se llevan a cabo en las diferentes
unidades constituye un proceso y como tal, hay que gestionarlo.

Los principios que orientan la gestion de procesos se sustentan en los

siguientes conceptos:

v La misién de una organizacion es crear valor para sus clientes; la
existencia de cada puesto de trabajo debe ser una consecuencia
de ello: existe para ese fin.

v" Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfaccion de
los clientes.

v' El valor agregado es creado por los empleados a través de su
participacion en los procesos; los empleados son el mayor activo
de una organizacion.

v" La mejora del proceso determinard el mayor valor suministrado o
entregado por el mismo.

v' La eficiencia de una empresa sera igual a la eficiencia de sus

procesos.

Para entender mejor ¢Qué es un proceso? debemos tener claro otros

conceptos como: tarea, actividad y proceso.

Tarea es una seccion del trabajo, una asignacion especifica de trabajo,
necesaria para completar un objetivo especifico de trabajo.

Actividad es la suma de tareas, normalmente agrupadas en un
procedimiento para facilitar su gestiobn. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso o un proceso.

Proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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Con lo antes sefialado podemos definir como “Un proceso es una

secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para

hacer llegar una determinada salida (output) a un usuario, a partir de la

utilizacion de determinados recursos (entradas/input)”.

Podemos observar cinco elementos:

Entradas: Con unas caracteristicas definidas de antemano que
permite aceptarlas o rechazarlas.

Salidas: Producto/Servicio destinado al cliente interno/externo.

Es fundamental, que cumpla con la calidad exigida por el proceso, en
caso contrario no aportara el valor afiadido esperado por el cliente.
Es habitual que la salida de un proceso sea la entrada del siguiente,
si la entrada del siguiente proceso no cumple con la calidad esperada
es seguro que la salida tampoco, provocando una cadena que
desemboca en el cliente final.

Recursos o factores del proceso:

Personas: Quién lo hace. Tanto el concepto fisico como en el de
competencias, habilidades necesarias, formacion requerida, etc.
Materiales: Con qué lo hace. En término de materias primas o
semi-elaboradas. No pensemos Unicamente en materiales fisicos,
ya que por ejemplo en empresas de servicio la informacion
también es una materia prima.

Infraestructura: Con que herramientas. Instalaciones, maquinaria,
hardware, software.

Método: Quién hace qué, como lo hace y cuando lo hace.
Procedimiento, instruccion de trabajo... Volviendo a la diferencia
entre proceso y procedimiento, aqui podemos observar como el

procedimiento forma parte de uno de los factores del proceso.

Sistema de control:

Formado por los indicadores, sus objetivos y los cuadros de
mando resultantes para la toma de decisiones.
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Es fundamental para evaluar la marcha del proceso, corregir

deficiencias y mejorar continuamente. Ver Figura 3.

|RECURSOS |
(Foctores del
Proceso)

ENTRADAS ' \ | sAuDAS
(Input's) PROCESO {Output's)
| SISTEMA
DE
CONTROL

Figura 3. Gestidn por procesos

Fuente: Espafa, Arp Calidad.

Caracteristicas de los procesos:

v' Alineados a los objetivos de la empresa que se debe alcanzar a

\

través de una 0 mas estrategias.

Tiene un propésito claro.

Puede descomponerse en tareas y actividades.

Tiene entradas y salidas; se pueden identificar los clientes, los
proveedores y el producto final.

Se pueden identificar tiempos, recursos, responsables, clientes o
partes interesadas

Maneja objetivos e indicadores por proceso para la Mejora Continua
a través de nuevos estandares, reduccion de desperdicios, etc.

Disefiado para aportar valor agregado al negocio o empresa.

Permite evaluar la eficacia y eficiencia del negocio o empresa.

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos:

Procesos Estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las

estrategias y objetivos de la organizacion. Los procesos que permiten

definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor parte de
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negocios (marketing estratégico y estudios de mercado, planificacion y
seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica,

evaluacion de la satisfaccion de los clientes, etc.)

Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la Alta
Direccion y definen como opera el negocio y como se crea valor para el

cliente o usuario y para la organizacion.

Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y
mejoras en la organizacion. Proporcionan directrices, limites de

actuacion al resto de los proceso de la organizacion.
Los procesos estratégicos intervienen en la vision de una organizacion.

Procesos Clave / Operativos son aquellos que afiaden valor al cliente o
inciden directamente en su satisfaccion o insatisfaccién y por lo tanto al
cumplimiento de sus requisitos. Componen la cadena del valor de la
organizaciéon. También pueden considerarse procesos clave aquellos
que, aunque no afladan valor al cliente, consuman muchos recursos.

En estos procesos, por lo general intervienen varias unidades o areas
funcionales en su ejecucion y son los que pueden conllevar a mayores

usos de recursos materiales y humanos.

En resumen constituyen la secuencia de valor afadido del servicio
desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente o
usuario hasta la prestaciéon del servicio, siendo su objetivo final la

satisfaccion del cliente o usuario.

Los procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en
la vision de la organizacion. Ademas sin ellos no se puede cumplir con

los objetivos establecidos.

Procesos de Apoyo son los que sirven de soporte a los procesos
operativos y procesos estratégicos. En estos se encuadran los procesos
necesarios para el control y la mejora del sistema de gestion, que no

puedan considerarse estratégicos ni clave. Ademas de considerarse
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determinantes para cumplir los objetivos de los procesos dirigidos a
cubrir las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios.
Normalmente estos procesos estan muy relacionados con requisitos de
las normas que establecen modelos de gestion. Son procesos de apoyo,
por ejemplo:

e Control de la Documentacién Auditorias Internas

« No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas

e Gestidon de Productos No conformes Gestion de Equipos de

Inspeccion, Medicién y Ensayo. etc.

Estos procesos no intervienen en la vision ni en la mision de la organizacion.

La Gestion de Procesos lleva implicito un cambio cultural en la
organizacion, cuya esencia es que cada persona que la integra entienda
la relevancia de su trabajo y la participacién que éste tiene dentro del
proceso. Por lo tanto, su esfuerzo estaré centrado en hacer su trabajo de
la mejor forma posible porque asi contribuye, junto a los otros, a que el
resultado final del proceso sea lo mejor posible. Todos y cada uno de los
gue participan en un proceso son igualmente importantes para el
resultado final u output. Estas estrategias o0 enfoques suelen
denominarse “mejoramiento continuo de la calidad” o “calidad total”. ver

Figura 4.

Tipos de procesos

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir y confrolar las meias de Ia
organizacion, sus politicas y estrategias.
] [

Procesos operativos
Procesos que pemiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente

‘/\

] C
Procesos de soporte

Procesos que abarcan las actividades necesarias para el

correcto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

Figura 4. Tipos de procesos

Fuente: Colombia, Gestién por procesos, Universidad del Cauca
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2.2.4. Mejora Continua

La mejora continua de la capacidad y resultados, debe ser el objetivo
permanente de la organizacion. Para ello se utiliza un ciclo PDCA, el
cual se basa en el principio de mejora continua de la gestion de la
calidad. Esta es una de las bases que inspiran la filosofia de la gestion

excelente.

"Mejora mafiana lo que puedas mejorar hoy, pero mejora todos los dias".

La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion. En ella
detectamos puntos fuertes, que hay que tratar de mantener y areas de

mejora, cuyo objetivo debera ser un proyecto de mejora.

El ciclo PDCA (Ver Figura 5) de mejora continua se basa en los siguientes
apartados:
Plan (planificar)

o Organizacion logica del trabajo

« Identificacion del problema y planificacion.

e Observaciones y analisis.

o Establecimiento de objetivos a alcanzar.

« Establecimiento de indicadores de control.

Do (hacer)
o Correcta realizacion de las tareas planificadas
o Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
e Aplicacion controlada del plan.

o Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar)
e Comprobacion de los logros obtenidos
« Verificacidn de los resultados de las acciones realizadas.
« Comparacion con los objetivos.
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Adjust (ajustar)

o Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias
adquiridas en otros casos

e Analizar los datos obtenidos.

e Proponer alternativa de mejora.

« Estandarizacion y consolidacion.

« Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Actuar (A)

Corregir y estandarizar

Planear (P)

Determinar los Objetivos y las metas

Revisar la retroalimentacion y Diagndstico: revisar las practicas
hacer correc ciones. actuales.

Estandarizar, hacer, verificar y Definir responsabilidades: Por gug,
actuar. gué ¥ coma.

Verificar (C) Hacer (D)

Evaluar y validar Instruir e implementar

* Evaluar el Esguerna del Flan * Crgarnizar Talleres yio
de Accidn E:ursos de capacnacm_n
*Verificar que los ohjetivas y Irmplementar las mejoras

metas hayan sido logrados. sugeridas para el area

Retroalimentacion Reconocimiento: reconocer

elapote de otras personas

Figura 5. Mejora continua
Fuente: Espafa, Calidad a medida: 1ISO 9001, Revista INSEM,

Departamento economia y empresa.

La excelencia ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora
continua. Mejora, en todos los campos, de las capacidades del personal,
eficiencia de los recursos, de las relaciones con el publico, entre los
miembros de la organizacién, con la sociedad y cuanto se le ocurra a la
organizacion, que pueda mejorarse en dicha organizacion, y que se
traduzca en una mejora de la calidad del producto o servicio que

prestamos.
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Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso
progresivo en el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los
objetivos de la organizacion, y prepararse para los proximos retos.

Lo deseable es mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como hébito, y no
dejar las cosas tal como estan, teniendo altibajos. Lo peor es un
rendimiento irregular. Con estas Ultimas situaciones, no se pueden
predecir los resultados de la organizacion, porque los datos e
informacion, no son fiables ni homogéneos. Cuando se detecta un
problema, la respuesta y solucién, ha de ser inmediata. No nos podemos

demorar, pues podria originar consecuencias desastrosas.

La mejora continua implica tanto la implantacion de un Sistema como el
aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una filosofia

de gestion, y la participacion activa de todo las personas.

Las empresas no pueden seguir dando la ventaja de no utilizar
plenamente la capacidad intelectual, creativa y la experiencia de todas
sus personas. Ya se ha pasado la época en que unos pensaban y otros
s6lo trabajaban. Como en los deportes colectivos donde existia una
figura pensante y otros corrian y se sacrificaban a su alrededor, hoy ya
en los equipos todos tienen el deber de pensar y correr. De igual forma
como producto de los cambios sociales y culturales, en las empresas
todos tienen el deber de poner lo mejor de si para el éxito de la
organizacion. Sus puestos de trabajo, su futuro y sus posibilidades de
crecimiento de desarrollo personal y laboral dependen plenamente de

ello.

Como conclusion, basta resaltar que sin mejora continua no se puede

garantizar un nivel de gestion.

Si es tan evidente y necesaria la mejora continua, como es factible pues

gue muchos empresarios y directores de empresas se nieguen a verla y
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2.3.

adoptarla, o dicho en otras palabras, ¢por qué se niegan a tomar

conciencia de dicha “obligatoria” necesidad?

Si hay que hacer y pensar al mismo tiempo, sabiendo que la rapidez y

agilidad es critica, ¢no es cierto que tenemos que tener preparada

nuestra organizacion para parar lo minimo para analizar los problemas?

RETROALIMENTACION

Ver Figura 6.
: Ve
[Planlﬂclﬂ —  Hacer
BN e 1
Politicade Calidad | [ Responsabilidady
autoridad
[ Manualde Gestion l Forma.cwny
7 e ey competencia
Identificacion de 1
Aspectos dela Comunicacién ‘
Gestion =
1
Controlde los
Requ:'éo:ol;.gm Docun.nenm ’
| | Prestacion del
Objetivos de la serviclo
Gestion L :
Controlde la
Prestacion ‘

——
—fiVerificarll —| Actuar
1 1
l Mediclonesy ’ No conformidades
seguimientos | Controldel PNC
EE SRR XS RN l
Controide los ‘
Acclones
’ INRNOe correctivas y
1 preventivas
| Auditorias | :
Revisién porla
Direccién

| Documentos
.| Acciones

Figura 6. Mejora continua — ISO 9001:2008

Fuente: Espafia, Sistema de gestion de calidad, EPRE.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos.

Requisito:

implicita u obligatoria.

necesidad o expectativa establecida, generalmente

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en

gue se han cumplido sus requisitos.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactdan.
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Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacién con respecto a la calidad.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados

Politica de la calidad: intenciones globales y orientacién de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente
por la alta direccion.

Objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado
con la calidad.

Planificacién de la calidad: parte de la gestibn de la calidad
enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la
especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad
para cumplir los requisitos.

Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

Accidn preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Accidn correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Correccion: accién tomada para eliminar una no conformidad
detectada.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Planta Textil: Area de produccion donde se realiza el tejido de los

rollos de tela de tejido de punto en las maquinas circulares.

Tejido de Punto: Tejido de tela realizado por entrelazamiento de
mallas de urdimbre, son suaves y de gran elongacién debido a su

estructura.
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3.1.

3.2.

Capitulo lll: SISTEMA DE HIPOTESIS

HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesis principal

Mediante el disefio de un SGC se logrard un mejoramiento continuo y
una exitosa implementacion de la norma 1SO 9001:2008 en la empresa

Consorcio Textil Vianny SAC.

3.1.2. Hipétesis secundaria

. Si se realiza la medicion del nivel de cumplimiento de las clausulas de la

norma ISO 9001:2008, se lograra un correcto disefio del SGC.

. Si desarrollamos un modelo de planeamiento estratégico en la empresa

Consorcio Textil Vianny SAC, podremos contribuir al mejoramiento

continuo.

Si disefiamos y elaboramos la documentacién solicitada por la norma

ISO 9001:2008, se lograra iniciar el proceso de implementacion.

. Si elaboramos el Manual de Gestion de la Calidad, se lograra describir el

SGC para la empresa Consorcio Textil Vianny SAC.

VARIABLES

3.2.1. Definicion conceptual de las variables

» Variable Independiente: Sistema de gestion de calidad
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Un sistema de gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacién asegura la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes. Para la cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desempeiio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia

gue permite lograr ventajas competitivas.

Un sistema de gestidén de calidad trae como beneficios la mejora
continua de los productos, atencién amable y oportuna, transparencia en
el desarrollo de procesos, asegurar el cumplimiento de sus objetivos,
reconocimiento de la importancia de sus procesos, integracién del
trabajo, adquisicion de funciones del personal, mejores niveles de
satisfaccion, aumento de la productividad, reduccién de costos, mejor

comunicacion y ventaja competitiva.

» Variable dependiente: Mejora Continua

Es una filosofia que intenta optimizar y aumentar la calidad de un
producto, proceso o servicio. Es mayormente aplicada de forma directa
en empresas de manufactura, debido en gran parte a la necesidad
constante de minimizar costos de produccion obteniendo la misma o
mejor calidad del producto, porque como sabemos, los recursos
econdmicos son limitados y en un mundo cada vez mas competitivo a
nivel de costos, es necesario para una empresa manufacturera tener
algun sistema que le permita mejorar y optimizar continuamente.

La Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de
produccion masiva, sino que también en empresas que prestan servicios
es perfectamente vélida y ventajosa principalmente porque si tienes un
sistema de Mejora Continua (al ser un sistema, quiere decir que es algo
establecido y conocido por todos en la empresa donde se esta

aplicando) entonces tienes las siguientes caracteristicas:

Un proceso documentado. Esto permite que todas las personas que
son participes de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la

misma manera cada vez
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Algun tipo de sistema de medicién que permita determinar si los
resultados esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores
de gestion).

Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente
con el proceso ya que son estas personas las que dia a dia tienen que

lidiar con las virtudes y defectos del mismo.

Viéndolo desde este punto de vista, una de las principales ventajas de
tener un sistema establecido de Mejora Continua es que todas las
personas que participan en el proceso tienen capacidad de opinar y
proponer mejoras lo que hace que se identifiquen mas con su trabajo y
ademas se tiene la garantia que la fuente de informacion es de primera
mano ya que quien plantea el problema y propone la mejora conoce el

proceso y lo realiza todos los dias. Flores M. (2010). Crénicas de mejora

continua, Espafia.

3.2.2. Operacionalizacién de las variables

Se define la Operacionalizacién de las variables en la Tabla 1.

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

VARIABLE INDICADOR CONCEPTO OPERACIONALIDAD
% cumplimiento. »
) o Encuesta de evaluacion
Nivel de % cumplimiento por clausula / Grado en que se cumple los o
o ) o del cumplimiento de la
cumplimiento Total clausulas de la norma (ISO requerimientos.
norma
9001:2008)
Mejoramiento SN La mejora de los procesos de una Sistema de gestion por
i/No
continuo empresa para su crecimiento y realce. procesos
y . Archivo de registro de los
Documentos ) Documentacion solicitada por la norma o
) Si/No ) ) procedimientos
requeridos ISO 9001 como obligatorios. .
establecidos
Manual de Documento donde se establecen los
y ) ) ) Carpeta del Manual de la
gestion de la Si/No lineamientos de una empresa para su )
) ) ) Calidad de la empresa
calidad correcto funcionamiento

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

Capitulo IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TIPO Y NIVEL

La investigacién es de tipo descriptivo y explicativo — aplicativo, porque
primero determinara las caracteristicas de la variable 1, para luego
relacionarlas con la variable 2, de acuerdo a lo propuesto por R.
Hernandez S et Al (2010)

Es aplicada porque propone un programa de gestion, innovacion, nuevos
modelos a fin de mejorar el proceso de producciéon en la empresa
Consorcio Textil Vianny SAC. De acuerdo a lo propuesto por Gonzales
et Al (2011)

DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo cuasi experimental-longitudinal, porque
analiza los cambios de un periodo a otro, de acuerdo a lo propuesto por
R. Hernandez S. et. Al. (2010).

ENFOQUE

La investigacion tiene un enfoque mixto, porque realiza un analisis

cuantitativo y cualitativo de las variables de investigacion.

POBLACION Y MUESTRA

Para nuestra investigacion se tomara como poblacion la Planta Textil de
la empresa Consorcio Textil Vianny la cual se dedica a la produccién y

venta de telas de punto.

La muestra que se tomara sera el area de produccion (tejeduria) de esta
planta donde se realiza la transformacién de la materia prima (hilados)
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4.5.

en telas de punto, que luego son enviadas a terceros para su tintura y

acabado.

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

4.5.1. Antecedentes de la empresa

Consorcio Textil Vianny S.A.C. es una empresa peruana lider en el
mercado de telas moretdén con 15 afios en el mercado nacional y 10
afnos a nivel internacional. Vianny es una empresa familiar, conformada
por los 5 hermanos Graus que se dedica a la confeccion de prendas de

vestir y elaboracion de telas con diversificacion de texturas.

Inicialmente ingresa al mercado nacional, a través de su marca propia
D'Graus teniendo como propdésito ampliar su cartera de clientes tanto
nacionales como internacionales. Continuando con su proceso de
expansion, en el afilo 2004 incursiona en el mercado internacional
exportando telas a Ecuador, a partir de esa fecha exporta prendas a

Estados Unidos, Colombia, Peru, Chile, México, Holanda.

El crecimiento de las ventas al exterior fue un factor decisivo para
impulsar la ampliacion de su infraestructura. Actualmente cuenta con
una planta netamente exportadora, produciendo 1 millén 200 mil prendas
anuales, todo ello gracias al apoyo del personal altamente calificado en
las diversas funciones y el departamento de Aseguramiento de la

Calidad el cual garantiza las exigencias de sus clientes.

Consorcio Vianny tiene en consideracién que la expansién internacional
condiciona que la calidad y disefio de las prendas elaboradas respondan
a los requerimientos de un mercado cambiante y exigente, brindando a
los clientes la seguridad y confianza de obtener un producto que cumple
con los estandares de calidad y tiempos de entrega establecidos.

Cuenta con:
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» 65% clientes locales.

> 35% exportacion: Ecuador, EEUU, México, Gran Bretafia,

Israel, Colombia, Venezuela, Francia, Holanda, Brasil.

> Facturacion anual de S/. 40 000 000.

» Produccion mensual 140 mil prendas mensuales.

» Crecimiento anual promedio 10%

» N° de trabajadores (obreros y empleados) 350

Dentro de sus principales clientes a nivel nacional e internacional en

prendas tiene:

v

Saga Falabella (Sybilla, DenimLab, Yamp, etc.)
Ripley (Index, Barbados, etc.)

PlazaVea

Oechsle

Cencosud (Metro, Paris)

Revise Clothing (Justin, Vanilla)

Onot Model

Brookling

Dentro de sus principales clientes a nivel nacional e internacional en

telas tiene:

v

v

v

v

Impordenim Importadora Textil CIA LTDA
Indumentaria Textil
Lavawash

Dashlid International S.A.C.
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v" AMC Inversiones & Representaciones E.I.R.L.
v" Graus Industrias Textil

v" Destridenim CIA

Dentro de sus principales productos Manufactureros (Ver Figura 7)
tenemos:

v' Pantalones

v' Short

v' Legging

v' Boggi

v' Casacas

v Poleras

v' Capri

v Camisas

X
-

Figura 7. Productos prendas

Fuente: Lima, Consorcio Textil Vianny.



Dentro de sus principales productos textiles (Ver Figura 8) tenemos:
v' French Terry Llano, French Terry Flame, French Terry
Pique (Lycrado)
v' Franela Llano y Franela Lycrado (Lycrado)
v" Pique Fred Perry, Pique Lacoste, Pique Doble (Lycrado)
v Jersey Llano, Jersey Listado (Lycrado)

v French Terry Corduroy, French Terry Diagonal.

Figura 8. Productos telas

Fuente: Lima, Consorcio Textil Vianny.

4.5.2. Descripcion de las actividades de la empresa

Consorcio Textil Vianny SAC para el desarrollo de sus actividades de
desarrollo, fabricacion, venta de telas de tejido de punto y disefio,
confeccion, comercializacién de prendas de vestir en telas de tejido de
punto y telas de tejido plano; cuenta con los procesos operativos que se

detallan a continuacion:
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> Areade Tejeduria:

La capacidad funcional del area de tejeduria es 100 000 Kkg.
Mensuales, para lo cual cuenta con 14 maquinas de circulares de tejido

de punto las que producen aproximadamente 450 kg/dia. Ver Figura 10.

*» Maquinas de Tejido

En estas maquinas se realiza el tejido de la tela cruda o listada a partir
del hilado entregado por almacén. La planta solo cuenta con maquinas
de tejido de punto monofontura, en las cuales se pueden realizar
diferentes tejidos basicos como Jersey, jersey lycrado y estructurales
como French Terry, Franela, Pique Fred Perry, Pique doble, entre otros.

La programacion de estas maquinas se realizar
levas intercambiables de acuerdo al tipo de
tejido que se desea realizar. Para lo cual se
realiza un desmontaje de las placas portalevas

de la maquina como se muestra en la figura

Capacidad Funcional:
La capacidad de produccién por maquina es de 25 kg/h, lo cual también
dependera del tipo del titulo del hilado, tipo de disefio que se esta

trabajando.
Usos:

Se puede realizar una variedad de tejidos de acuerdo a la solicitud de los

clientes. Ver Figura 9
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Figura 9. Maquina circular de tejido de punto

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.
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Figura 10. Diagrama de operaciones (DOP) y diagrama de analisis de proceso (DAP)
del area de tejeduria

Fuente: Elaboracion propia.

> Areade Corte:

La capacidad funcional del &rea de corte es 100 000 piezas (50 000 kg)
o0 150 000 minutos mensuales, para lo cual cuenta con 5 maquinas de

cortadoras y 3 mesas de corte de 2 m x 15 m. Ver Figura 12.

= Maquinas de Cortadora

Esta maquina realiza la operacion de corte de la tela, esta

operacion es decisiva, una vez realizada es practicamente
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imposible corregir errores graves. Al realizar el corte se pueden utilizar
tijeras convencionales 0 maquinas cortadoras, en la empresa se utiliza
maquina de cuchilla recta, es la maquina mas popular en los cuartos de
corte, consta de una cuchilla recta que efectia el corte, usada

correctamente es versatil y exacta.

Para realizar el proceso de corte se tiende la tela acabada sobre la mesa
de corte la cual debe reposar alrededor de 6 horas.

Capacidad Funcional:

La capacidad de produccion por maquina es de 300 kg/h, lo cual también
dependera del tipo tela punto o plano, la calidad, su densidad, revirado y
el molde de tizado.

Usos:
Se puede realizar una variedad de cortes de acuerdo a los moldes de

tizado de la prenda que el cliente solicita. Ver Figura 11.

Figura 11. Area de corte

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.
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Figura 12. Diagrama de Operaciones de Proceso (DOP) y Diagrama de Analisis de
Proceso (DAP) del area de Corte

Fuente: Elaboracion propia.

» Areade Costura:

La capacidad funcional del area de costura es 60 000 prendas
mensuales (30 000 kg) o 900 000 minutos mensuales, para lo cual
cuenta con 5 lineas de costura cada una de ellas con 10 maquinas de
costura recta, remalle, atraque, ojalera, recubridora, etc.; entre las que

tenemos maquinas de las marcas Brother, Singer, Siruba, etc. Ver Figura
14.
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= MAaquinas de Costura

Las maquinas de coser domeésticas
estan disefiadas para que una
persona pueda coser articulos
individuales utilizando un cierto tipo
de puntada. En una maquina de
coser moderna la tela se desliza
por la maquina sin necesidad de
agujas ni dedales, haciendo Ila
tarea mas rapidamente que con costura manual. Las maquinas
industriales, por otro lado, son mas grandes y rapidas, facilitando una

mejor produccion de tejido.

Las maquinas de coser pueden hacer variedad de puntadas rectas o en
patrones. Incluyen medios para arrastrar, sujetar y mover la tela bajo la
aguja de coser para formar el patron de la puntada. La mayoria de las
maquinas de coser caseras y algunas industriales usan puntos de

cadeneta.

Capacidad Funcional:

La capacidad de produccion por maquina es de 4000 prendas/dia, lo
cual también dependera del tipo tela punto o plano, la calidad, su
densidad, modelo y detalles de construccion segun los modelos

solicitados por los clientes y la dificultad del modelo.

Usos:

Se puede realizar una variedad de costuras, puntadas, modelos de
acuerdo a los disefios y tipos de prenda solicitados por los clientes.
Ademéas de la colocacion de accesorios como telas de cuerina,

lentejuelas, parches a pedidos de los disefios de los clientes. Ver Figura
13
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Figura 13. Area de costura

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.
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» Areade Acabado:

La capacidad funcional del area de acabado es 150 000 prendas
mensuales (70 000 kg) o 450 000 minutos mensuales, para lo cual
cuenta con puestos de trabajo de corte de hilachas, desmanche,

botonero y remache, etiquetado, embolsado, empaquetado y encajado.
Ver Figura 16.

= Maquinas de Acabado

Para el proceso de acabado solo utilizan un tipo de maquina que son
las botoneras donde se realiza la colocacion de botones y remaches-
Los demas procesos son realizados por operarios capacitados en cada

uno de los puestos.

Capacidad Funcional:
La capacidad de produccion del area es de 5000 prendas/dia, lo cual
también dependera del tipo accesorios, modo de colocar etiquetas,

modo de embolsado y empaque que solicite el cliente.

Usos:
Se puede utilizar una variedad de accesorios, etiquetas o precintos de
seguridad que indique el cliente colocar a cada una de las prendas a

despachar. Vver Figura 15

Figura 15. Area de acabado

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.
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Figura 16. Diagrama de Operaciones de Proceso (DOP) y Diagrama de Analisis de
Proceso (DAP) del area de Acabado.
Fuente: Elaboracion propia.

La empresa cuenta con dos procesos de produccion que son
tercerizados, para lo cual se han disefilado mecanismos de control para

asegurar productos de buena calidad, estos procesos son:
Teflido de Tela: que se realizar en la empresa Hilanderia de Algodon

Peruano “HIALPESA”, la cual cuenta con todos los controles necesarios

para asegurar la calidad de sus productos.
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Lavanderia de Prenda: que se realiza en la empresa Corporacion Lava
Denim SRL, en la cual los controles son realizados por nuestro personal

de por ser esta una empresa recién formada.

4.5.3. Situacién actual de la empresa

La empresa Consorcio Textil Vianny S.A.C cuenta con dos giros de
negocios la confeccién de prendas de vestir y la venta de telas de tejido
de punto.

A continuacion se muestra las ventas de cada uno de los rubros (Vver

Figura 17 y ver Figura 18):
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Figura 17. Venta de tela por cliente (kg/afio)

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.
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Figura 18. Venta de prendas por cliente (Prendas / afio)

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.

Como se muestra en las graficas se tiene una mayor venta de kg de tela
por ello se tomaremos como poblacion de estudio la Planta Textil de la
empresa Consorcio Textil Vianny para el desarrollo del disefio y la
aplicacion del modelo de Sistema de Gestidon de Calidad y como disefio
muestra se aplicara dicho modelo en el &rea de Produccion (Tejeduria)
donde se realiza el tejido de la tela que luego sera utilizado en la

confeccion de las prendas y también como venta de tela.

Para determinar el diagnostico de la empresa se ha tomado como
referencia los problemas de calidad mas recurrentes que se tiene en la
Planta de Manufacturas con referencia a la cantidad de segundas que se
origina tanto en la produccion para mercado nacional como para

mercado de exportacion. Ver Figura 19 y Ver Figura 20
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Pedidos Nacional - PRENDAS
La cantidad de pedidos por clientes nacionales se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2: Pedidos nacional - Prendas

CLIENTE EXPORTACION Contidad Eae;:::: % Pedido /p:renfft'l‘:: % segunda
ESTILOS S.R.L. 6,953 350 12%| 3%
TRADING FASHION LINE S.A. 9,716 610 17%| 3%
GRAUS INDUSTRIAS TEXTIL 13,136 870 2.4%| 3%
CENCOSUD RETAIL PERU S.A. 16,480 750 3.0% 3%
TIENDAS PERUANAS SA. 29,681 380 53%| 3%
CONSORCIO TEXTIL VIANNY SAC 65,534 970 11.8%| 2%
GRINTEXSA 70,490 3,590 12.7% 2%
TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A. 95,018 1,698 17.1%| 2%
SUPERMERCADOS PERUANOS S.A. 110,014 5,300 19.8%] 2%
SAGA FALABELLA SA 139,951 4,800 25.1%| 2%
556,973 19,318

Fuente: Elaboracion propia.

NACIONAL - Indicador de Segundas por cliente / Pedidos vs Segunda
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Figura 19. Indicador de Segundas por Cliente — NACIONAL
Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.

Pedidos Exportacion — PRENDAS

La cantidad de pedidos por clientes para exportacion se muestran en la
Tabla 3.

Tabla 3: Pedidos exportacién — Prendas

el e el e
FASHION 2 LOVE INC 7,484 180 13%] 3% 2.4%
SERVICIOS LIVERPOOL,S.A.DE C.V. 9,924 640 1.7%] 3%
RIPLEY COLOMBIA TIENDAS POR DEPARTAMENTO S.A.S 10,184 488 17%| 3%
ONOT MODEL LTD. 13,548 1250 23% 3%
EMPORIO LAMDA -SIGMA C.A. 21,696 270 3.6%| 3%
FALABELLA-CHILE 37,300 920 6.3% 2%
INKA FASHION GROUP CORP. 45,832 3500 7.7%] 2%
TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A. 95,018 655 15.9%| 2% 0.7%
EMPRESAS RIPLEY CHILE 114,744 1345 192%] 2% 1.2%
REVISE CLOTHING INC. 241,986 8930 205% 2%
598,216 18178
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Fuente: Elaboracion propia.

EXPORTACION - Indicador de Segundas por cliente / Pedidos vs Segunda

N Pedida N Sagunis peimitido N Segunda Ray

105

12N

Figura 20: Indicador de Segundas por Cliente — EXPORTACION
Fuente: Lima, Consorcio Textil Vianny.

Luego para poder determinar y clasificar los defectos de las prendas de
segunda se realizé un analisis de las mismas en agosto del 2014,
clasificando dichos defectos en los siguientes sectores de manufactura
en los procesos: corte, confeccion, lavanderia y acabado; y en el
sectores de textil en los procesos: hilanderia, tejeduria, tintoreria,
estampado, otros. Ver Figura 21. Donde se puede identificar que entre los
procesos de mayor problema de prendas de segunda se encuentra en el
sector textil y se encontré que buena cantidad de prendas de segunda
es originada por el area de tejeduria en un total de 289 prendas de un
total de prendas de segundas de 2417, por ello es otro indicado para
tomar esta area para realizar el disefio del Sistema de Gestidén de la
Calidad.
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Figura 21. Prendas de Segundas por proceso en porcentaje y soles

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.

Se realizé un andlisis de las prendas de segundas que se originan en
cada uno de estos sectores: corte, estampado, confeccion, hilanderia,
tejeduria, lavanderia, tintoreria, acabado; cabe mencionar que algunos
de los procesos son tercerizados como es el caso del estampado,
hilanderia, lavanderia y tintoreria donde se tiene un indicar significativo
de segundas. A su vez los defectos mas frecuentes que originan en cada
uno de los sectores se indican en la Figura 22, donde se clasifican los
defectos mas frecuentes por sector donde se puede apreciar que el

mayor porcentaje de defectos se originan en la tejeduria.

En el sector de tejeduria se tiene un porcentaje total de 30% de los
defectos que se tienen en el total de las prendas de segundas, por lo
cual es otro indicador para tomar esta area para realizar el disefio de un

Sistema de Gestion de Calidad.
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Figura 22. Clasificacién de Segundas por sector - por tipo de defecto

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.

El Area de Produccion, estd bajo la responsabilidad directa de la

Jefatura de Planeamiento Textil y esta a su vez reporta a la Gerencia

Operaciones, que constituye una de las cinco Gerencias de la empresa

en mencién los cuales son: Gerencia General, Gerencia Administrativa y

Financiera, Gerencia Comercial y Gerencia de Operaciones. En la Figura

23 se muestra la estructura organizacional con la que actualmente

cuenta la empresa.

General

Recursos

Aseguramiento

Humanos
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Informacién
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Administracion y
Finanzas
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Sectoristas
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Almacen Externos Produccién

Figura 23. Estructura Organizacional de CONSORCIO TEXTIL VIANNY SAC

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.
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Con la informacion del andlisis de las prendas de segunda que son
originadas por el area de produccion-Tejeduria se determin6 que es alli
donde se originan los mayores defectos que originan las prendas de

segunda por lo cual se realizo el andlisis de esta area.

Se realiz6 el analisis de los defectos mas frecuentes que se producen en
area de produccion (tejeduria) de la Planta Textil donde se encontr6é que
las fallas méas frecuentes son: aguja rota, anillado, escape de lycra, lo
cual origina una pérdida de produccion de 2519.14 kg que valorizado en

moneda extranjera nos da un monto de $ 12 645 ddlares. Ver Figura 24.

Se realiz6 un analisis de defectos por maquina donde se aprecia que las
maquinas mas recurrentes en falla son las tejedoras N° 1 y N° 3, como
se muestra. Ver Figura 25.
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Figura 24. Defectos mas frecuentes produccion (Tejeduria)
Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.
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% De Maquinas con mayor defectos
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Figura 25. kg de defecto por maquina de tejeduria

Fuente: Lima, Consorcio textil Vianny.

Todas estas prendas de segunda generan a su vez atrasos en la entrega
de pedidos, como consecuencia el pago de penalidades y sobre costos
en la produccion. A la fecha Consorcio Textil Vianny SAC, no aplica un
Sistema de Gestion de Calidad, debido a las metodologias de trabajo,
aprobado inicialmente, como consecuencia los problemas en proceso,
por la cual se tiene que aplicar un sistema por la cual cada trabajador
tenga un valor agregado a la funcion asignada por su jefe inmediato a su
vez ayude a mejorar su trabajo, canalizar las operaciones, reducir

tiempos improductivos, segundas ocasionadas, etc.

La empresa Consorcio Textil Vianny SAC se ve afectado
econémicamente por descuentos especiales, penalidades, devoluciones
de ventas por problemas de calidad de las prendas y entregas fuera de
fecha. En la Tabla 4, Tabla 5 y Tabla 6 Se muestran el valor de los

descuentos que afectan la utilidad y rentabilidad de la empresa.
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Tabla 4: Descuentos por incumplimientos y penalidades (US$)

CLIENTE -7 | DESCRIPCION DE GLOSA -7| Valor de Venta IGV Total de Venta
=ID" COMPRAS FASHION WEAR S.A. DESCUENTO POR INCUMPLIMIENTO -12,610.17 -2,269.83 -14,880.00
=IESTILOS S.R.L. DESCUENTO ESPECIAL -2,787.49 -501.75 -3,289.24
DESCUENTOS ESPECIAL -11,782.00 -2,120.76 -13,902.76

=IMPORDENIM IMPORTADORA TEXTIL CIA LTDA. |DESCEUNTOS -23,805.74 0.00 -23,805.74
DESCUENTO ESPECIAL -27,394.41 0.00 -27,394.41

DESCUENTOS -68,013.39 0.00 -68,013.39

=ITRADING FASHION LINE S.A. DESCEUNTO PROMOCIONAL -499.72 -89.95 -589.67
DESCUENO ESPECIAL -673.75 -121.28 -795.03

DESCUENTO PROMOCIONAL -6,321.30 -1,137.83 -7,459.13

PENALIDAD -1,768.04 -318.25 -2,086.29

Total general -155,656.01 -6,559.65  -162,215.66

Fuente: Elaboracion

propia.

Dentro del periodo también se realizaron reclamos de los clientes por

problemas con los productos entregados como tela y prenda, por lo cual

nos realizaron la devoluciébn de la mercaderia. Dichas devoluciones

tuvieron un valor en délares como se detalla a continuacion:

Tabla 5: Devoluciones de Tela (US$)
CLIENTE = DESCRIPCION DEGLOSA  ~7| Valor de Venta IGV  Total de Venta
=IBROOKLINGS.R.L DEVOLUCION DE TELA -8589.83 -1546.17 -10136
-/ DASHLID INTERNATIONALS.A.C. DEVOLUCION DE TELA -28523.74 -5134.26 -33658
=IDISENO KSUALS.A.C. DEVOLUCION DE TELA -33797.46 -6083.54 -39881
Total general -70,911.03  -12,763.97 -83,675.00
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 6: Devoluciones de Prendas (US$)
CLIENTE ¥ | DESCRIPCION DE GLOS/-'|Valorde Venta  IGV  Total de Venta
=IESTILOS S.R.L. DEVOLUCION DE PRENDAS -11,782.00 -13,902.76 -2,120.76
=VADUZA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DEVOLUCION DE PRENDAS -5712.00 -6,740.16 -1,028.16
Total general -17,494.00 -20,642.92 -3,148.92

Fuente: Elaboracion propia.

Se realiz6 también el andlisis del total de los pedidos colocados en la

venta de TELA, donde se indica su fecha de despacho o fecha solicitada

por el cliente y la comparacién con la fecha de despacho real ver Tabla 7.
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Tabla 7: Tiempo de demora en entrega de Pedidos (TELAS)
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Ademas se realiz6 un consolidado de los pedidos de venta de tela,

donde se puede visualizar una diferencia de dias de demora de entrega

de pedidos que fluctia desde 4 a 15 dias, este tipo de retraso en la

entrega de pedidos genera en nuestros clientes inseguridad y poca

confiabilidad en tener sus productos cuando los necesita. Por ello

también se notado una pérdida de clientes Ver Tabla 8.
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Tabla 8: Tiempo promedio de demora en entrega de pedidos — TELA

DIAS DE

CLIENTE
~ | DEMORA

+ AMC INVERSIONES & REPRESENTACIONES E.I.R.L.
+ BROOKLING S.R.L

+ COLORTEX PERU S.A.

+ CORPORACION DAMHER S.R.L.

+ COTTON EXPRESS PERU S.A.C.

+ CREACIONES ARIES S.R.L.

+ DASHLID INTERNATIONALS.A.C.

+ DISENO KSUAL S.A.C.

+ DISTRIDENIM CIA. LTDA.

+ FIGI S INTERNATIONAL CO EIRL

* GONZALEZ PATINO, JENNIFER KARINA

+ GRAUS INDUSTRIAS TEXTIL

+ HELTEXS A

+ IMPORDENIM IMPORTADORA TEXTIL CIA LTDA.
+ INDUMENTARIA TEXTILS.AC.

+ INDUSTRIA DE LA MODA S.A.

+ INDUSTRIAS IMEX IMPORT Y EXPORT S.A.C.

+ INDUSTRIAS RENATO S.A.C.

+ MODAS CHISSO S.A.C

+ MULTISERVIS EL ALMACEN S.R.L.

+ ROYALTEX CO. S.A.C.

+ RUIZ GUILLEN, TEOFILO

+*SANTOS ADVINCULA, CECILIA YOVANA
+*SANTOS CASAS, ROCIO MARGARITA

+ TARAZONA CORONADO, ORLANDO ALMILCAR
+ TORETTO 1987 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - TORE

=
SRR -BE-NE- N N -EE-NE R RF-RE-NE-NE- RN

R - NN B RE- R -BE-NF-NF-NF-Y

Fuente: Elaboracion propia

45.4. Medicién de satisfaccion del cliente

Para tener una mejor perspectiva acerca de la satisfaccion de los
clientes con respecto a los productos que ofrecemos como prendas y
telas, se llego a realizar una encuesta, para ello se tomo varios puntos
en cuenta como son:

- Encuestar a la gente correcta

- Hacer las preguntas correctas

- Preguntar de forma correcta

- Explicar la encuesta a los clientes (por qué y para que)

Ademas también se realiz6 un andlisis de las caracteristicas mas

resaltantes o importantes de nuestros productos (Ver Figura 26 y Figura 27):
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Especificaciones de los producto:
Fempis: Vesta de TELA PUNTO

Nombes comeroal J0CLA 38D
Codigo: TELFRENCDOIZS00000S
Oecripion: TEA FREMO: TEREY™ALGOOON J00% "NECROIS0GN 2W/], 20/1 OF, a2 Dn)

REQUESITOS CARALTERISTICAS
Color NEGRO
Codigo & e E2955663 AT 3
Devscas I gima
Asche:  LIOm
Presemtaciom  Ablerto
fendimmente L5 m/iyg
Composcidm  57% Algooon / ¥ Spandes
Encopemente £ 8 (Lango = Ancho)
L
Acatads  Wrolado [preser ado pars Slarow )
Wgarolor 0y

Figura 26. Especificacion de producto — TELA
Fuente: Elaboracion propia.

£lemplo; Venta de PRENDA

Tipo de Prenda: Pantalon
Decripcion: SKINNY MOLETON 29 1/2IN5 33/4

REQUISITOS CARACTERISTICAS
Fecha de embarque:  31/12/2014
Cantidad Solicitada: 10000 prendas
Embargue:  Vis Aerea
Forma de pago: 60 dias
Color Prenda:  NEGRO
Codigo decolor: 62936661 ALT 3
Tela: FRENCH TERRY 360 GR/M2Z
Tipode Lavado: Garment Wash
Composicion:  97% algoddn / 3% spandex \ |
Bordaco:  Fundilio (en espajo} . { ‘
Cantidad de prendas por caja: 40 unidades
Botones: 1 por prenda {con logo)
Remaches: 4 por prenda (simple)
Hilados de Costura:  Ligth Khaki + Oro Viejo

Figura 27. Especificacion de producto — PRENDA
Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de las telas:
- Textura
- Elongacion
- Rendimiento
- PH
- Solidez

- Variedad de colores, etc.
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En el caso de las prendas:
- Corte
- Textura
- Acabado
- Disefio
- Solidez

- Variedad de colores, etc.

Ademas se desea saber el grado de satisfaccion del nuestros clientes
con respecto a la entrega oportuna, flexibilidad, empaque, condiciones el
producto, precios, crédito, ofertas, trato amable, visitas personalizadas,
respuesta antes sus reclamos, etc. Su apreciacion con respecto a

nuestro servicio en general.

Ver encuesta elaborada en Anexo 6:

4.5.5. Diagndstico y evaluacion de la organizacién en relacion a
la NORMA 1SO 9001:2008

En segundo lugar realizara el diagnostico del cumplimiento con los
lineamientos de la norma ISO 9001:2008.

En etapa que se realizara es el diagndstico de la situacién actual de la
empresa como era su posicién con respecto al modelo que se iniciaba
de disefio y documentacion del SGC basados en los requisitos de la
Norma 1SO 9001:2008.

Para la realizaciéon del diagnostico se elabord una lista de chequeo cuya
estructura fundamental incluira los requisitos de la norma ISO 9001:2008
con la finalidad de observar como se encuentra la empresa con respecto

a los lineamientos de la norma Ver tabla 9, Tabla 10, Tabla 11, Tabla 12 y
Tabla 13.
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El cuestionario elaborado que se plante6 a la Gerencia Administrativa en

busqueda se su objetividad con respecto a la situacion de la empresa

con respecto al cumplimiento de la norma, se indicé en el cuestionario

como

alternativas de respuesta:

CP: Cumple parcialmente (definido)

C: Cumple (definido y documentado)
NC: No Cumple

» Capitulo 4: Sistema de Gestion de la Calidad

Tabla 9: Cuestionario de Sistema de gestién de calidad

COMNSOMRCIO TEXTIL VIANNY mS.a c

\, .':;,;'

LISTA DE CHEQUEO

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA
CON RESPECTO AL SGC NORMA

1ISO 9001

FECHA DE
ELABORACION

AGOSTO 20015

CP: Cumple parcialmente (definido)

NC: No Cumple

C: Cumple (definido y documentado)

APARTADO ENUNCIADO ‘ CP ‘ c ‘ NC ‘ OBSERVACIONES
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
La organizacion no
tiene establecido,
La organizacion establece, documenta, documentado,
implementa y mantiene un sistema de gestion de implementado, ni
4.1 calidad y mejora continuamente su eficacia de X | mantiene un sistema
acuerdo con los requisitos de la NI ISO 9001: de gestién de calidad
2008. que le permita mejorar
continuamente su
eficacia.
. - ) No se cuenta con
La organizacion identifica los procesos necesarios
) » ) procesos para llevar a
4.1 a) para el sistema de gestion de calidad y su X o
o o cabo la realizacion de
aplicacion a través de la organizacion. .
sus actividades.
No se ha identificado
la  secuencia de
o ) ) interaccion de los
La organizacion determina la secuencia e
4.1 b) . B X | procesos, para ello se
interaccién de estos procesos
elaborar un mapa de
procesos de la
organizacion.
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Tabla 9: (Continta)

No se ha identificado
La organizaciéon determina los criterios y métodos los criterios y métodos
4.1 ¢) necesarios para asegurarse que tanto la operacion X | necesarios para
como el control de estos procesos sean eficaces asegurar la eficacia
de los procesos.
Parcialmente existe el
L . o seguimiento de los
La organizacién se asegura de la disponibilidad de
. y . procesos, pero no es
4.1 d) recursos e informacion necesarios para apoyar la X
B o completa la
operacion y el seguimiento de estos procesos. . y
informacion para
soportar los procesos.
L ) o L Parcialmente se
La organizacion realiza el seguimiento, la medicion i o
. o realiza el seguimiento,
4.1 e) cuando es aplicable y el andlisis de estos X L i
la medicién y analisis
procesos.
de los procesos.
L ) ) No se implementan
La organizacion implementa las acciones .
) acciones para
necesarias para alcanzar los resultados
4.11) - ] ) X | alcanzar los
planificados y la mejora continua de estos
resultados
procesos. "
planificados
4.1 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES. La documentacion del sistema de gestion de

la calidad debe incluir:

Declaracién documentada de una politica de

421 a) ] o i X | .No se existen
calidad y de los objetivos de calidad.
42.1 b) Manual de calidad X NO_ existe manual de
calidad.
No existen
Procedimientos documentados y los requisitos procedimiento ni
4.21 ) requeridos por la NI 1ISO 9001:2008 X registros
documentados.
No existen los
procedimientos
relacionados con la
planificacion,
operacion y control de
Documentos, incluidos los registros de la los procesos. Se
organizacién determina que son necesarios para analizara las
421 d) asegurar la eficaz planificacion, operacion, y X actividades del area
control de sus procesos de tejeduria para
determinar los
procedimientos
necesarios que

garanticen la eficacia

del sistema.
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Tabla 9: (Continuda)

4.2.2 Manual de la Calidad:

4.2.2

La organizacion debe establecer y mantener una
manual de la calidad que incluya:
a) el alcance del sistema de gestion, incluyendo los
detalles y la justificacion de cualquier exclusion.
B) los procedimientos documentados establecidos
para el SGC.
c) descripcion de la interaccion entre los procesos
del SGC

No se existen Manual
de Calidad

4.2.3 Control de documentos

4.2.3

La organizacién debe establecer un procedimiento
gue defina los controles necesarios para:
a) aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacion antes de sus emision
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarlos nuevamente,
c) asegurarse de que se identifiqguen los cambios y
el estado de la version vigente de los documento
0s,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de
los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso,
e) asegurarse de que los documentos permanecen
legibles y facilmente identificables,
f) los documento de origen externo, que la
organizacion determina que son necesarios para la
planificacion y la operacion del SGC, se identifican
y que se controla su distribucion.
g) prevenir el uso no intencionado de documentos
obsoletos y aplicarles una identificacion adecuada

en el caso que se mantenga por cualquier razon.

No se ha establecido
un procedimiento para
el control de

documentos

4.2.4 Control de registros

424

Los registros establecidos para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz del SGC deben

controlarse.

La organizaciéon debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios
para la identificacién, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacién, la retencion y la

disponibilidad de los registros.

Los registros deben permanecer legibles,

facilmente identificables y recuperables.

No se ha establecido
un procedimiento para
el controles
necesarios para la
identificacion,

documentacién,

proteccion, la
recuperacion, la
retencion y la

disponibilidad de los

registros

Fuente: Elaboracion propia.
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» Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccion

Tabla 10: Cuestionario de Responsabilidad de la Direccién

A " 4

CONSORCIO TEXTIL VIANNY S.AC

LISTA DE CHEQUEO
DIAGNOSTICO DE LA

EMPRESA CON RESPECTO
AL SGC NORMA ISO 9001

FECHA DE
ELABORACI
ON

AGOSTO
20015

CP: Cumple parcialmente (definido)
NC: No Cumple

C: Cumple (definido y documentado)

APARTADO ENUNCIADO ‘ cP | C | NC | OBSERVACIONES
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su ) )
La alta direccion se
compromiso con el desarrollo e implementacién del ) o
5.1 ) . ) ) alineara a lo solicitado por
sistema de SGC, asi como la mejora continua de su
la norma 1SO 9001:2008
eficacia:
comunicando a la organizacién la importancia de
5.1 a) satisfacer tanto los requisitos del cliente como los No cuenta
legales y reglamentarios
5.1 b) establecimiento de la politica de calidad No cuenta con politica
51 ) asegurando de que se establecen los objetivos de la No cuenta con objetivos
lc
calidad de la calidad
5.1 d) llevando a cabo las revisiones por la alta direccién la direccién no revisa
51 e) Asegurando la disponibilidad de los recursos. No se cuenta
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos No se tienen bien
5.2 del cliente se determinan y se cumplen con el propdésito determinados los
de aumentar la satisfaccion del cliente requisitos de clientes
5.3 POLITICA DE CALIDAD
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de
calidad:
a) se adecuada al propésito de la organizacion,
b) incluye un propésito de cumplir con los requisitos y
53 de mejorar continuamente la eficacia del SGC, No cuenta con politica de
' c¢) proporcionar un marco de referencia para establecer calidad
y revisar los objetivos de calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de Ia
organizacion,
e) es revisada para su continua adecuacion.
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Tabla 10: (ContinGa)

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la calidad

541

La direccion debe asegurarse de que los objetivos de
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto, se establecen en las
funciones y los niveles pertinentes dentro de la
organizacion.

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y

coherentes con la politica de la calidad.

No cuenta por objetivos de

calidad establecidos

5.4.2 Planificaciéon del SGC

5.4.2

La alta direccion debe asegurarse de que:
a) la planificacion del SGC se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1 asi
como los objetivos de la calidad
b) se mantiene la integridad del SGC cuando se

planifican e implementan cambios en este.

No se cuenta con una

planificacion del SGC

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

551

La alta direccibn debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estén definidas y son

comunicadas dentro de la organizacion

No se tiene definido las
responsabilidades de

autoridades para el SGC

5.5.2 Representante de la direccion

55.2

La organizacién debe establecer un procedimiento que
defina los controles necesarios para:
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion
antes de sus emision
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarlos nuevamente,
c) asegurarse de que se identifiquen los cambios y el
estado de la versiéon vigente de los documento os,
d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de uso,
e) asegurarse de que los documentos permanecen
legibles y facilimente identificables,
f) los documento de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacién y la
operacion del SGC, se identifican y que se controla su
distribucion.

g) prevenir el uso no intencionado de documentos
obsoletos y aplicarles una identificacién adecuada en el

caso que se mantenga por cualquier razon.

No se ha establecido un
procedimiento  para el

control de documentos
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Tabla 10: (ContinGa)

5.5.3 Comunicacién Interna

555

La alta direccién se asegura de que se establezcan los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacién y de que la comunicacién se efectda

considerando la eficacia del SGC.

No se tiene establecido un
proceso de comunicacion

interna.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

56.1

La alta direccion revisa el SGC de la organizacion, a
intervalos planificados para asegurarse de sus
conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La
revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades
de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
SGC, incluyendo politica de la calidad y los objetivos de

la calidad.

No cuenta con el SGC

5.6.2 Informacion de entrada para la rev

ision

5.6.2

La informacion de entrada para la revision debe incluir:
a) los resultados de las auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desempefio 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
direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al SGC, y

g) las recomendaciones para la mejora.

No se realizan auditorias
al sistema, no se mide el
desempefio de los
procesos, no se registran
las acciones correctivas y

preventivas, etc.

5.6.3 Resultados de la revisién

5.6.3

Los resultados de la revisién por la direcciéon deben de
incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

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

c) las necesidades de recursos.

NO se realiza

Fuente: Elaboracién propia
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» Capitulo 6: Gestién de los Recursos

Tabla 11: Cuestionario de Gestion de los Recursos

CONSORCIO TEXTIL VIANNY SAac

LISTA DE CHEQUEO
DIAGNOSTICO DE LA
EMPRESA CON
RESPECTO AL SGC
NORMA ISO 9001

FECHA DE
ELABORACI
ON

AGOSTO
2015

CP: Cumple parcialmente (definido)

C: Cumple (definido y documentado)

NC: No Cumple

APARTADO

ENUNCIADO

CP

OBSERVACIONE
S

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVICION DE RECURSOS

6.1

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
para:

a) implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente
su eficacia, y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

No se tiene recursos

suficientes

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

6.2.1

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad
con los requisitos del producto debe ser competente con
base en la educacion, formacién, habilidades y experiencias

apropiadas.

No se realiza

evaluacion.

6.2.2 Competencia, formacién y toma de co

nciencia

6.2.2

La organizacion debe:

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

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

c¢) avaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que se personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion,

formacion, habilidades y experiencia.

No se mantiene
registro  de los
perfiles para los

puestos
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Tabla 11: (ContinGa)

6.3 INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando
sea aplicable:
6.3 a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, X
b) equipos para los procesos (tanto hardware como
software), y
¢) servicio de apoyo (tales como transporte, comunicacion o

sistemas de informacion).

Si esté invirtiendo en
el mejoramiento de

su infraestructura.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de
6.4 trabajo necesario para lograr la conformidad con los| X

requisitos del producto.

Se est4 iniciando la
mejora de los

ambientes de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

» Capitulo 7: Realizacion de Producto

Tabla 12: Cuestionario Realizaciéon de Producto

LISTA DE CHEQUEO FECHA DE
2 DIAGNOSTICO DE LA ELABORACIO
-
4 4 _ EMPRESA CON N
/< \
- RESPECTO AL SGC AGOSTO
NORMA SO 9001 20015
CP: Cumple parcialmente (definido) C: Cumple (definido y documentado)

NC: No Cumple

NC
APARTADO ENUNCIADO CP| C

OBSERVACION
ES

7. REALIZACION DE PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La organizacién planifica y desarrolla los procesos necesarios
para la realizacion del producto, debe determinar cuando sea
apropiado lo siguiente:
a) los objetivos de calidad y los requisitos para el productos,
b) la necesidad de establecer procesos documentados, y de
proporcionar recursos especificos para el productos,
7.1 c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, | X
seguimiento, medicién, inspeccion y ensayo y/o prueba
especificas para el producto asi como criterios para la
aceptacion del mismo
d) los registros que sean necesarios para proporcionar

evidencia de que los procesos de realizacién y el producto

resultante cumplen los requisitos.

No cuenta con
objetivos de la
calidad, ni
procesos
documentados;
pero si realiza el
seguimiento,
medicion,
inspeccién de los
productos que

elaboran.
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Tabla 12: (ContinGa)

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados

con el producto

debe

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los

La organizacion determinar:

requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a

la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios

Si cumple con los
requisitos del

cliente y las

7.2.1 para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea X o
. especificaciones
conaocido,
o ) ) de uso de sus
c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al
productos
producto, y
d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere
necesario.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con
el producto. Esta revisién debe efectuarse antes de que la
organizacion se comprometa a proporcionar el producto al
cliente:
a) estan definidos los requisitos del producto,
b) estan resueltas las diferencias existentes entre los Si se asegura de
requisitos del contrato o pedido y los expresados tener todos los
previamente, y requisitos y
7.2.2 c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los X aprobaciones del
requisitos definidos. cliente antes
Cuando el cliente no proporcione una declaracién empezar la
documentada de los requisitos, la organizacion confirma los produccién
requisitos del cliente ante de la aceptacion.
No se cambian los requisitos del producto, la organizacion
debe asegurarse de la documentacién pertinente sea
modificada y de que el personal correspondiente sea
consciente de las modificaciones.
7.2.3 Comunicacion con el cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones
) L ) ) No se cuenta con
eficaces para la comunicacion con los clientes relativas a: ) o
. L disposiciones
a) la informacion sobre el producto, )
7.2.3 X | eficaces para la

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo
las modificaciones, y

c) la retroalimentacién del cliente, incluyendo las quejas.

comunicaciéon con

los clientes.
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Tabla 12: (ContinGa)

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, debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo,
b) la revision, verificacion y validacion, apropiada para cada
etapa de disefio y desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y

No se tienen
planificados, ni

controlados las

7.3.1 desarrollo. L
o . . etapas del disefio
La organizacion debe gestionar las interfaces entre los
) ) o y desarrollo de
diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo para
L ) ) . productos.
asegurarse una comunicacion eficaz y clara asignacion de
responsabilidades.
Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin
sea apropiado, a medida que progrese el disefio o desarrollo.
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados c I
. . umple
con los requisitos del producto y mantenerse registro (VEASE )
parcialmente
4.2.4):
o ) . con los
a) los requisitos funcionales y de desempefio, o
7.3.2 o . ) requisitos
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables, )
) y ) T ) o funcionales y
¢) la informacion proveniente de disefios previos similares, o
) requisitos
cuando sea aplicable, y
) o ) L legales
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse
de manera adecuada para la verificaciobn 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
7.3.3 disefio y desarrollo,
b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la
produccion y la prestacion de servicios,
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del
producto, y
d) especificar las caracteristicas del producto que son
esenciales para el uso correcto y seguro.
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones )
o L - No se realizan
sistémicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado o
revisiones de
para:
) o todos los
7.3.4 a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo o
: . disefios y
para cumplir los requisitos, e
) . ) ) desarrollos
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones -
planificados

necesarias.

68




Tabla 12: (ContinGa)

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.35

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado
(véase 7.3.1), para asegurarse de que 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.

No se realizan
verificaciones
de los disefios y

desarrollos

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.6

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurarse que el
producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para
su aplicacién especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
La validacién debe completarse antes de la entrega o

implementacion del producto.

No se realiza
validaciones de

los productos

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo

7.3.7

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben
mantenerse registro. Los cambios deben revisarse, verificarse y
validarse, segun sea apropiado y aprobarse antes de su
implementacion. La revision de los cambios del disefio y

desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios

en las partes constituidas y en el producto ya entregado.

No se realizar el
control y registro
de los cambios
en los disefios y

desarrollo

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

7.4.1

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
debe depende del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacién del producto o sobre el producto final.
La organizacion debe seleccionar los proveedores en funcion a
su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios
para la seleccién, la evaluacion y la reevaluacién. Ademas
mantener registro de los resultados de las evaluaciones y de

cualquier accién necesaria que conlleve de las misma.

No se cuenta
con
evaluaciones a

los proveedores

7.4.2 Informacion de compras

7.4.2

La informacion de compras debe describir el producto a
comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a) los requisitos para la aprobacién del producto,
procedimientos, procesos y equipos,

b) los requisitos para la calificacion del personal, y

c) los requisitos del SGC.

No se cuenta
con  requisitos
de compra

establecidos

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.4.3

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.

Si se realiza la
inspeccién y
verificacion  de
los productos

comprados
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Tabla 12: (ContinGa)

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio

751

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y
la prestacion del servicio bajo condiciones controladas como:
a) la disponibilidad de la informacion que describa las
caracteristicas del productos,
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea
necesario,

c) el uso del equipo apropiado
d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y
medicion,

e) la implementacion del seguimiento y la medicién, y
f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y

posteriores a la entrega el producto.

Parcialmente se
realizan
controles a la

produccién

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestac

i6n de servicios

7.5.2

La organizacion debe validar todos los procesos de produccion
y de prestacion de servicios cuando los productos no puedan
verificarse mediante el seguimiento o mediciones posteriores.
La validacién debe demostrar la capacidad de estos procesos

para alcanzar los resultados planificados.

No se realiza
validaciones de
los  productos,
porgque se
realiza

seguimiento de

los mismos.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

753

La organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda realizacion del producto.
La organizacién identifica el estado del producto con respecto a
los requisitos de seguimiento y medicién a través de toda la

realizacién del producto.

No se realiza
identificacion 'y
trazabilidad de

los productos

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.4

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la organizacién o estén
siendo utilizados por la misma. La Organizacion debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad de cliente suministrados para su utilizacion o

incorporacién dentro del producto.

Si cuida la
propiedad del
cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.5.5

La organizacion debe preservar el producto durante el proceso
interno y a la entrega al destino previsto para mantener
conformidad con los requisitos. Segin 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.

Si preserva el
producto para le

entrega al cliente
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Tabla 12: (ContinGa)

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

7.6

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a
realizar y los equipos de seguimiento y mediciéon necesarios
para proporcionar evidentica de la conformidad del producto
con los requisitos determinados.
La organizacién debe establecer procesos para asegurar de
gue el seguimiento y medicidon pueden realizarse y se realizan
de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion.

debe:
a) calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados

El equipo de medicion

o] antes de su utilizacion,

b) ajustarse 0 reajustarse segln sea necesario,
c) estar identificado para poder determinar su estado de
calibracion,

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado
de la medicién,
e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la
manipulacién, el mantenimiento y el almacenamiento.
e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién
previas,
f) los

g) las recomendaciones para la mejora.

cambios que podrian afectar al SGC, vy

No se realiza
control o]
calibracion de los

equipos.

Fuente: Elaboracion propia

» Capitulo 8: Medicion, Analisis y Mejora

Tabla 13: Cuestionario Medicidn, Analisis y Mejora

COMNSORCIO TEXNTIL VIANNY @S A c

LISTA DE CHEQUEO
DIAGNOSTICO DE LA
EMPRESA CON
RESPECTO AL SGC
NORMA ISO 9001

FECHA DE
ELABORACI
ON

AGOSTO
20015

CP: Cumple parcialmente (definido)

NC: No Cumple

C: Cumple (definido y documentado)

APARTADO

ENUNCIADO

CP

NC

OBSERVACIO
NES

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

8.1

La organizacion debe planificar e implementar los procesos
de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:
a) demostrar la conformidad con los requisitos del productos,
SGC

b) asegurarse de la  conformidad del

¢) mejorar continuamente la eficacia del SGC.

No se implementa
aun SGC
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Tabla 13: (ContinGa)

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccién del cliente

La organizacion realiza el seguimiento de la informacién

No se realiza
seguimiento a la

percepcion del

8.2.1 relativa a la percepcién del cliente con respecto al ]
o o L cliente con
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.
respecto al
cumplimiento.
8.2.2 Auditorias internas
La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para determinar si el sistema de gestién de la
calidad:
a) es conforme con las disposiciones planificadas,
8.9 b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. No se realizan
o Se tiene planificado un programa de auditorias considerando auditorias internas
el estado y la importancia de los procesos.
Se tiene establecido un procedimiento documentado para
definir las responsabilidades y los requisitos para planificar y
realizar la auditoria.
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el ) )
. . o Si  se realiza
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los o
| seguimiento y
8.2.3 procesos del SGC. Estos métodos deben demostrar la X L
. medicion de los
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
» procesos
planificados.
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
La organizacién debe hacer seguimiento y medir las Si realiza
caracteristicas del producto para verificar que se cumplan los seguimiento al
requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas producto para que
8.2.4 apropiadas del proceso de realizacién del producto con las X cumpla las
disposiciones planificadas. caracteristicas
Los registros deben indicar las persona(s) que autoriza(n) la solicitadas por el
liberacién del producto al cliente. cliente
8.3 CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES
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 0 entrega no intencionadas.
La organizacion debe tratar los productos no conformes de la )
- Se tiene control de
siguiente manera:
) o ) los productos NO
a) tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada,
) ) » y ) y conformes, pero
8.3 b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion | X

para una autoridad pertinente, y cuando sea aplicable por el
cliente;

c) tomar acciones para impedir su uso o aplicacién prevista,
d) tomar acciones apropiadas a los efectos, reales o

potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un

producto no conforme.

no se tiene un
procedimiento

para su liberacion.
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Tabla 13: (ContinGa)

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos

apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y

No se realiza el

8.4 X
para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la andlisis de datos
eficacia del SGC.
8.5 MEJORA CONTINUA
8.5.1 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del SGC
8.5.1 mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de la X No tiene una
o calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de los datos, mejora continua
las acciones correctivas y preventivas y la revisién de la direcciéon
8.5.2 Acciones correctivas
La organizacién debe tomar acciones para eliminar las causas de )
. . ) No se tiene
las no conformidades con el objeto de prevenir que se vuelva a .
8.5.2 ] ) ) . X | acciones
ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los )
) correctivas
efectos de las no conformidades encontradas
8.5.3 Acciones preventivas
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las )
. . . No se tienen
causas de las no conformidades potenciales para prevenir su )
8.5.3 ) . ] ) X | acciones
ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los )
) preventivas
efectos de los problemas potenciales

Fuente: Elaboracidn propia

4.5.6. Sensibilidad y Capacitacion

En esta etapa se desarroll6 charlas de sensibilizacion a los jefes de area

y supervisores para realizar la induccion acerca de los Sistema de

Calidad y sus beneficios para el desarrollo y crecimiento de la empresa,

ademas de absolver

sus inquietudes e interrogantes acerca del

sistema. En esta etapa se cont6 con la intervencién y apoyo de realizo

del Jefe de Calidad y Gerente de Produccion.

Ver programa de capacitaciones en Tabla 14.

Tabla 14: Programa de capacitaciones

wieeniey ' Eeri

PROCAIM

PROGRANA [ CAVALCITACKN

1
LUNSD DS A EME | FED WGAR L ASER MAY || JUL AGO|

| S | |
T {OCT oV e
I\

TTRCTRDO |

Pos N X "

CaLInan

Fuente: Elaboracion propia
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45.7. Planificacion de Documentacién

En esta etapa se realizé las actividades preliminares del disefio del
Sistema de Gestion Calidad que involucran varios puntos que menciona
los lineamientos de la Norma ISO 9001:2008 como son: la misién, la
vision, objetivos de Calidad, Politica de Calidad, alcance del sistema,

exclusiones y compromisos de la alta direccion.
Para la elaboracion del Plan Estratégico se realiz6 un andlisis interno y
externo, a través de metodologias como son: la determinacién de los

grupos de interés, analisis FODA.

Luego se establecen los objetivos y las estrategias para lograrlo a través
de la matriz FODA (Ver Tabla 19).
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5.1.

Capitulo V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1.1. Evaluacion de la organizacién en relacion a la NORMA
ISO 9001:2008

Luego de tener el check list de la situacion de la empresa en cuanto el
cumplimento con los lineamientos de la norma se realiz6 una primera
reunion con la Gerencia para explicar e indicar los resultados obtenidos
en el diagnostico con su aprobacion para continuar con el desarrollo del
proyecto. Ademas de conseguir en esta primera reunién determinar a los

responsables del Sistema.

A continuacion se muestra el resultado del analisis del diagndéstico de
cumplimiento (Ver Tabla 15) con respecto a los lineamientos de la norma
ISO 9001:2008:

Tabla 15: Resultados de Diagnostico de Evaluacién

PORCENTAIJE 12.50%

PUNTAIJE 2

Capitulo 4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

cP CP = Cumple parcialmente

C=Cumple

NC = No cumple

Capitulo 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

cP CP = Cumple parcialmente
PUNTAIE 0 C=Cumple
PORCENTAIJE 0.00% NC = No cumple
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Tabla 15: (ContinGa)

PUNTAIJE 1
PORCENTAIJE 20.00%

PUNTAIJE 5
PORCENTAIJE 25.00%

PUNTAIJE 1
PORCENTAIJE 10.00%

Capitulo 6. GESTION DE LOS RECURSOS

CcP CP = Cumple parcialmente

C=Cumple

NC = No cumple

Capitulo 7. REALIZACION DEL PRODUCTO

CcP CP = Cumple parcialmente

C=Cumple

NC = No cumple

Capitulo 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

CcP CP = Cumple parcialmente

C=Cumple

NC = No cumple

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que del 100% esperado, existe 26.5% de cumplimiento con
respecto a la norma y un 73.5% de incumplimiento en el cual se debe
trabajar para una correcta implementacion de la norma 1SO 9001:2008.

5.1.2. Resultados de la encuesta de Satisfaccion del cliente

Para realizar la encuesta se seleccion0 a 24 de nuestros clientes mas
representativos y directos, estos son los que nos compran de tela y
prenda para luego producir sus prendas con nuestra tela o vender las
prendas que producimos con sus propias marcas. Se tomO a estos
debido a que son ellos que perciben directamente la calidad de nuestros
productos y atencion antes de ser entregado a los clientes finales en sus
tiendas por departamento. Con los resultados de la encuesta se elaboro
la Tabla 16 para luego aplicar el método de estadisticos de correlacion, la
cual se encuentra diferenciada por cinco caracteristicas de calidad como

se indica a continuacion:
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- Calidad del producto

- Produccién y Distribucion
- Precio

- Servicio al Cliente

- Satisfacciéon Global

Tabla 16: Tabulacion de resultados de encuesta
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Fuente: Elaboracién propia

5.1.3. Disefio del Sistema de Gestidén de la Calidad

De acuerdo al resultado obtenido en el diagnostico se procede seguir
con las fases establecidas en el diagnéstico, para realizar el disefio de la
implementacion de SGC para la empresa Consorcio Textil Vianny SAC
basado en la norma ISO 9001:2008. Se continuara con los siguientes
pasos:

» Planificacion de las actividades a realizar.
» Direccionamiento Estratégico

» Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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> Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la

Compafia.

5.1.3.1. Planificaciones de actividades a realizar
En Tabla 17 se muestra las actividades a realizar para la implementacion

futura del sistema de gestion de calidad

Tabla 17: Cronograma de actividades

ITEM ACTIVIDADES ENERO |FERBRERO| MARZO | ABRIL MAYO | JUNIO Julo

Diagnaostico del Sistema de Gestidn de la Calidad

Sensibilidad y capacitacion de la organizacion

Direccionamiento Estratégico

Definicion de Procesos

Definicidn de Procedimientos

Elaboracion de Manual de Calidad

b = R R IR SRR ]

Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3.2. Direccionamiento estratégico

Con la firme decision y propoésito de definir el direccionamiento
estratégico para el SGC de la empresa Consorcio Textil Vianny SAC, a
continuacion se procede a describir la vision, misién, valores, politica de
la calidad, objetivos de la calidad, analisis FODA, organigrama, plan de
calidad, y matriz de responsabilidades:

> VISION:
Ser una empresa textil lider a nivel nacional y con referencia
internacional a través de la innovacion tecnoldgica,

diversificacion y valor agregado de nuestros productos.

> MISION:

Somos una empresa textil que ofrece comodidad, elegancia y
exclusividad a nuestros clientes, y beneficios a nuestros
colaboradores, a través de un equipo humano altamente

capacitado y comprometido con la calidad en su trabajo.
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> VALORES:

Consorcio Textil Vianny S.A.C., garantiza la satisfaccion de sus clientes a
través de una innovadora y desafiante coleccion de productos basados en la
satisfaccion del cliente contando con profesionales con un conocimiento

detallado y fuertemente identificados con los siguientes valores:

1. Creatividad e Innovacion:
Respondemos rapidamente a los cambios y proponemos

productos novedosos al mercado.

2. Honestidad:
Actuamos con honradez y transparencia procurando que la

justicia rija nuestro comportamiento.

3. Trabajo en Equipo:

Buscamos cumplir nuestras metas juntos y en armonia.

4. Compromiso y responsabilidad del personal:
Nos esforzamos por cumplir y superar las expectativas de
nuestros clientes.

5. Respeto:
Somos respetuosos del marco legal, del medio ambiente, de la

comunidad y entre nosotros mismos.
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> POLITICA DE CALIDAD

CONSORCIO TEXTIL VIANNY SAC, empresa dedicada al disefio,
confeccién y comercializaciéon de prendas de vestir y al desarrollo,
fabricacion y venta de telas de tejido de punto se compromete a:
- Buscar la satisfaccion del cliente, en base a productos de
calidad.
- Mejorar continuamente sus procesos de produccion.

- Fortalecer la competencia de su personal.

» OBJETIVOS DE CALIDAD:
En Tabla 18 se muestran los objetivos de calidad de la empresa Consorcio

Textil Vianny.

Tabla 18: Objetivos de calidad

Relacién con la Politica de

N° Descripcion del objetivo
Calidad
Realizar la entrega de pedidos
! completos y a tiempo.
Incrementar el nivel de satisfaccion ... busca la satisfaccion de sus
° de los clientes clientes ...
Brindar atencion oportuna a las
3 guejas y reclamos de clientes
Reducir las mermas y rechazos de
4 ...productos de calidad...

productos

_ . .. mejora continua de sus procesos
5 | Incrementar niveles de rentabilidad

) .. fortalecer la competencia de su
6 Involucrar y capacitar al personal
personal...

Fuente: Elaboracion propia
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» ANALISIS FODA:

En Tabla 19 se muestra el andlisis FODA elaborado como apoyo para el modelo de plan estratégico.

Tabla 19: Analisis FODA

FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Crecimiento del sector
manufacturero (PBI),
como resultado del

Extension de relaciones

Acceso a redes sociales “e

Recuperacion de la
economia
norteamericana tanto

Gran demanda

Costos elevados de

Ingreso de productos
chinos al mercado ya que

Incremento de grandes
competidores como

Falta de capital externo a

Mejor posicionamiento

o R A commerce” L, internacional del algoddn L es miembro pleno de la | México, paises caribefios . - en el mercado nacional
crecimiento de la internacionales para la exportacion y para materia prima L, ) . través de Inversionistas )
) peruano Organizacion Mundial de y paises de Europa de la competencia
demanda textil en corto y establecer contratos de . .
N N Comercio. Oriental
mediana plazo. maquila.
o1 02 03 04 05 Al A2 A3 A4 A5

Fidelizar a nuestros clientes nacionales e internacionales a traves de ofertas de productos (01,
03, F4, F5).

Establecer alianzas estrategicas con empresas internacionales a fin de dar a conocer la marca
(02,F1,F5)

Impulsar nuevos disefios elaborados con fibra de algodén (05, F3, F5).

Poco valor de la marca

Capacidad para aumentar su produccién F1
Socios estratégicos como Proveedores con 6ptimo 2
desempefio

Flexibilidad de produccion F3
Cartera de clientes diversificadas F4
Marca con disefios exclusivos F5

DEBILIDADES

D1

Promocionar y renovar constantemente a nuestros disefios exclusivos a traves de la
capacitacion de nuestros disefiadores (A5, F1, F5).

Desarrollar una imagen nacionalista mediante el consumo de productos nacionales (MARCA
PERU) (A2, A5, F3, F5)

Negociar con los proveedores los costos de sus productos y servicios ( con el objetivo de
reducir el precio del producto final) (A1, A2, F1,F2)

Desactualizacién tecnoldgicas (maquinas y
equipos)

D2

Promocionar nuestros productos en el mercado internacional a traves de ferias, visitas,
ofertas, etc. (02, 04, D1)

No cuenta con certificaciones en sistemas de
gestion

D3

Relanzar la pagina web a fin de incrementar la venta de nuestros productos on line. (03, D1)

Deficiente infraestructura y mala distribucién

D4

Desarrollar y hacer seguimiento a las relaciones comerciales con nuestros clientes nacionales e
internacionales (01, 02, D1, D2)

Alta rotacion del personal

D5

Motivar al personal con capacitaciones tecnicas. (A4, D5)
Obtener certificaciones de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupaciones ya que nos
ayudara a promocionar nuestros productos. (A2, A3, A4, D1, D3, D4)

Promocionar la marca D' Graus a traves de la ubicacion estrategia de sus tiendas comerciales.
(A2, A5, D1)

Fuente: Elaboracién propia
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» PLAN DE CALIDAD:

En Tabla 20 se muestra el plan de calidad.

Tabla 20: Plan de calidad

Relacion Frecuen Registros
° con la Descripcion . Criterio de ciade |Respons dedonde .
\ pgs v Indicador s s Acciones a tomar
Politica de del objetivo aceptacion medicié able se toman
Calidad n los datos
 busca la Realizar la Pedidos > 90% de Elaborar programa de operaciones del
- .. | entrega de entregados ; area (recursos, tiempo, entregas,
satisfaccion A pedidos Jefe de Reporte de . N . 5
1 pedidos completos y a 3 meses 1 afio |requerimientos). Realizar monitoreos
de sus . entregados Ventas despachos .
- completos y a tiempo / Total de . de los planes semanales. Realizar
clientes ... 5 . a tiempo P
tiempo. pedidos reportes de cumplimiento de entrega.
Tener bien identificado y definido los
pusca. [a Incrementar el N° de clientes > 90% de requisitos del pllente para cada
satisfaccion | nivel de . o . Jefe de | Encuesta de 6 proceso. Analizar encuestas y evaluar
2 - v satisfechos / N clientes 1 mes - g L p
de sus satisfaccion de - - Calidad | Satisfaccion | meses |los puntos de quiebre para sobre ellos
" ] total de Clientes satisfechos : : :
clientes ... |los clientes realizar las medidas correctivas y
planes de mejora
Derivar al area correspondiente. El
. area correspondiente debera
Brindar - -
. o . comunicarse con prioridad cero con el
... busca la | atencién N° Quejas o - " p
3 o " < 3 dias Registro de cliente. Debera establecerse las
satisfaccion | oportuna a las atendidas L Jefe del . 6 - -
3 . utiles parala| 1 mes quejas y medidas correctivas y dar respuesta al
de sus quejas y oportunamente / SIG meses - : g
- - : respuesta reclamos cliente en los tiempos indicados en el
clientes ... |reclamos de N° Total de quejas S .
8 procedimiento de quejas y reclamos.
clientes 3 s s
Realizar el cierre de la Accion
correctiva
Reducir las NP 6 [plEeliEEs Revision del proceso, identificar puntos
...productos rechazados < 5% de Jefe de ' ' .
mermas y . o . | Reporte de 6 de quiebre del proceso, medidas
4 de internamente / N productos 1 mes Producci -
. rechazos de < Merma meses | correctivas sobre los puntos de
calidad... total de productos | rechazados on -
productos - quiebre.
producidos
r_nejora Evaluar los procesos, identificar cuellos
continua de | Incrementar T > 30% Jefe de i ;
. Utilidad Neta / L . | Reporte de ~ de botella, optimizar horas hombre del
2 sus IS Ventas it alltetetel || (GO A IS Rentabilidad el personal, evaluacién de proveedores
procesos |rentabilidad anual on incrementar ventas

Fuente: Elaboracién propia
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5.1.4. Identificacion de procesos

Para garantizar la eficacia del SGC y por consiguiente un correcta
implementacion, la norma ISO 9001:2008 trae consigo el enfoque basado en
procesos. En esta etapa se estructura los procesos, de acuerdo al objetivo y
finalidad de la empresa para el logro de sus objetivos. Con la elaboracion del
mapa de proceso (Ver Figura 28) de la empresa se logroé la identificacion de los
procesos mas relevantes y significantes donde se aplicara el SGC.

Para ello se determind los procesos de la siguiente manera:

Procesos Estratégicos:
- Planeamiento Estratégico
- Costos y Control
- Ingenieria
- Gestion de la Calidad

- Atencién al cliente

Procesos Operativos:
- Comercial
- Disefio
- Planeamiento y programacién
- Produccion

- Servicios Externos

Procesos Operativos:
- Recursos Humanos
- Tecnologia de la informacion
- Tesoreria
- Contabilidad
- Logistica
-  Compras
- Control de Calidad
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Figura 28. Mapa de Procesos de Consorcio Textil Vianny SAC — PLANTA TEXTIL y MANUFACTURA
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5.1.5. Documentacién y procedimientos del SGC

Después de haber definido el direccionamiento estratégico de la empresa, en
donde se tiene una vision compartida y una identidad organizacional que moviliza
individuos y grupos, se procede a elaborar los documentos y procedimientos

requeridos por la norma 9001:2000 para disefiar el Sistema de Gestion de la

Calidad de la empresa.

Los procedimientos elaborados para el SGC se detallan a continuacion:

AN Y N N N N N N W N N NN

PRO-SGC-001
PRO-SGC-002
PRO-SGC-003
PRO-SGC-004
PRO-SGC-005
PRO-SGC-006
PRO-SGC-007
PRO-SGC-008
PRO-SGC-009
PRO-SGC-010
PRO-SGC-011
PRO-SGC-012
PRO-SGC-013
PRO-SGC-014
PRO-SGC-015

Control de Documentos y Registros

Auditorias Internas

Seguimiento y Medicion

Acciones Correctivas y Preventivas

Productos No Conformes

Competencia, Formacién y Toma de conciencia
Comunicacion y consulta

Reclutamiento, Seleccidén y Contratacion de personal
Produccion

Ventas

Disefio

Compras

Almacén

Quejas y Reclamos

Planeamiento y Programacion

5.1.6. Manual de calidad

En el disefio e implementacién del SGC es de vital importancia mostrar evidencia
sobre la eficacia de éste; en este sentido el manual de calidad es el documento
gue evidencia las diferentes actividades que desarrolla una empresa para cumplir
los requisitos de la norma ISO 9001, en el cual se refleja la estrategia que
establece la organizacion para implementar el SGC asi como los mecanismos

para alcanzar lo anterior.



El manual de calidad refleja el compromiso de la organizacién para garantizar la
satisfaccion del cliente y es el primer documento que solicita el ente certificador
cuando va a auditar el SGC, por lo cual el documento elaborado para la empresa
CONSORCIO TEXTIL VIANNY se realizé con mucho detalle y claridad.

En este documento aparece el nombre de la empresa, el alcance del SGC, las
exclusiones, presentacion de la empresa, politicas y objetivos de calidad,
descripcion de la organizacion, la responsabilidad y la autoridad, descripcién de
los elementos del sistema, referencia de los procesos y su interacciéon (Mapa de
Procesos) y procedimientos o referencias de éstos.

Los elementos tenidos en cuenta para la elaboracién del manual de calidad fueron

los siguientes:

e Logo

e Tipo de documento

e Especificacién del documento

e Cadigo

e Versién

¢ Responsabilidades: Quien elabord, quién reviso y quien aprobo.
e Fecha de aprobacion

e Caracteristica del documento

El Manual de Calidad elaborado para la empresa CONSORCIO TEXTIL VIANNY,

se puede ver en el anexo 1.

5.2.  ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Andlisis de resultados evaluacion de la organizacion en relacion a
la Norma ISO 9001:2008

En Tabla 21 se presenta la situaciébn en la que se encuentra la empresa con

referencia al disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la norma
ISO 9001:2008.

86



Tabla 21: Resultados evaluacion de la organizacién en relacién ala Norma ISO 9001:2008

_ > Situacion
Problemas Situacion actual
esperada
o ) Se mejorara en un
Cumplimiento de Solo se tiene 26% 100% de
: : - - 74% de
la lineamientos de | de cumplimiento de | cumplimiento de la o
cumplimiento de la
la norma ISO la norma ISO norma ISO
norma ISO
9001:2008 9001:2008 9001:2008
9001:2008
Desarrollo de un _ _ )
No se tiene Se desarrollara al Se mejorard en un

Planeamiento

Estratégico

desarrollado 0%

100%

100%

Documentacion
reguerida por la
norma ISO
9001:2008

No se tiene

documentacion 0%

Se cuenta con la
documentacioén
solicitada 100%

Se mejorara en un
100%

Manual de la
Calidad

No se tiene Manual
de la Calidad 0%

Se tiene Manual de
la Calidad al 100%

Se mejorard en un
100%

Fuente: Elaboracion Propia

5.2.2. Andlisis de resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente

Con los resultados obtenidos de la encuesta realizada se puedo determinar la

satisfaccion de los clientes en cuanto a las caracteristicas de calidad de los
productos que se ofrecen, teniendo el menor promedio en la caracteristica de
calidad: servicio al cliente con una desaprobacion de 3.97 de puntaje como se

muestra en Figura 29.

Promedio
4.00
4.17
4.10
3.97

4.13

Caracteristicas

A. Calidad de Prendas de Vestir
B.Produccion y Distribucion

C. Precio

D. Servicio al Cliente

E. Satisfaccidn global

Caracteristicas de calidad

E. Satisfaccion global 413

D. Servicioal Cliente 34
C.Precio 4.10
B.Producciony Distribucion 417

A.Calidad de Prendas de Vestir 400

380 380 4.00 4.10 4.20

Figura 29. Resultados Caracteristicas de Calidad

Fuente: Elaboracion propia
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También se determind la satisfaccion de los clientes (Ver Figura 30) para cada uno de
los items de la encuesta elaborada, se puedo determinar que los clientes se ven
afectados en cuanto a su satisfaccion por:

- Corte de la prenda: con un promedio de 3.33

- Tiempo de respuesta frente a reclamos: con un promedio de 3.54.

Ttems de satisfacodn Promedio * 2
1. Corte 3: Items de satisfaccion

R R A

Figura 30. Resultados Satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaboracion propia

5.2.3. Andlisis de resultados de Diserio del Sistema de Gestion de la
Calidad

Con el desarrollo de los pasos para el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad

se logro determinacion y establece:

Vision: el futuro ideal, donde se quiere llegar, ambicién de la organizacion, etc.
Mision: qué funcidn realiza, para quien y como lo realiza.

Valores: establecer las guias que dan orientacion a la conducta de la empresa.

vV V VYV V

Politica de Calidad: Intenciones globales que orientan a la organizacion a
conducir los recursos para alcanzar dichos resultado.

» Objetivos de la Calidad: Logros a alcanzar en relacién a la Calidad. Por medio

del cual se demuestra si se cumple con la Politica e la Calidad.

» Analisis Matriz FODA: con esta matriz lo que se busca es maximizar las
fortalezas y oportunidades; y minimizar las amenazas y debilidades para lograr
optimizar las oportunidades que nos da el entorno y las fortalezas que tiene la
empresa. Como principal resultado se tiene el de la obtencion de certificacion

de Calidad.
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» Plan de Calidad: se cuenta el desarrollo de las acciones a tomar, el plazo, los

registros, el responsable, frecuencia de medicién, indicadores, etc. para el

cumplimiento de los objetivos establecidos y de esta manera cumplir con la
Politica de la Calidad.

5.2.4. Resultados de Identificacion de los procesos

Con una correcta identificacion de los procesos de la empresa se puedo elaborar el

Mapa de procesos del Consorcio Textil Vianny y luego el de la Planta Textil, donde

se encuentra el area de produccién - Tejeduria donde se iniciara el desarrollo del

disefio del Sistema de gestion de la Calidad en estudio. A continuacién de muestra

en Figura 31 el Mapa de Procesos para la Planta Textil.

EMPRESA TEXTIL CONSORGID TEXTIL VIAHNY SAC

VENTA DE TELA

DESERD, FRODUCCION ¥ COMERCIALIZACION DE FRENDAS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEAMIENTO
ozl COSTOS ¥ CONTROL INGENIERIA GESTIONDE LACALIDAD|  |ATENCICA AL CLIENTE
1r PROCESOS OPERATIVOS 4%
FLANEAMENTO Y
PROGRAMACION
SlaEl : »  TEJEDURIA ALWAGEN TEXTIL ——
D5ERD }—-l PP |—‘ ” E—
TINTORERL |
______ a4
- PROCESOS DE APOYO 9P

RECURS0S:
HUKEHES

TECHOLOGA OE Ly
HFORMACION

TESORERIA

CONTABILIDAD

LOGIETICA

COMFRAS

CONTROL DE
CALDAD

LE¥EMDA

MOCLED
MTLRND

FHIEED
TR

Figura 31. Mapa de Procesos de Consorcio Textil Vianny SAC — PLANTA TEXTIL

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.5. Andlisis de resultados de Documentacion y Procedimientos del
SGC

Se logro la elaboracion de todos los seis procedimientos obligatorios solicitados por
la norma 1SO 9001:2008, ademas de otros necesarios que ayudaran para el correcto
funcionamiento de la empresa. En estos procedimientos queda detallada la manera

de proseguir en cada uno de los procesos operativos de la empresa.

5.2.6. Analisis de resultados de Manual de Calidad
Se logro la elaboracion del Manual de la Calidad, donde se describen la manera de
proseguir de la empresa en cuanto a temas de Calidad, ademas del compromiso de

la organizacién para garantizar la satisfaccion del cliente. En el anexo 1 se muestra

el manual elaborado.
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CONCLUSIONES

1. Con una adecuada medicién del nivel de cumplimiento de los lineamientos
de la norma ISO 9001:2008 se logré un correcto disefio del sistema de
gestion de calidad para la empresa consorcio textil Vianny. Como se
muestra en los resultado del andlisis de la situacion actual respecto al
cumplimiento de la norma y en comparacion al diagnéstico inicial

presentado en Tabla 15, podemos evidenciar las siguientes mejoras:

DESCRIPCION ANTERIOR ACTUAL

NO CUMPLE 74.63%

PARCIALMENTE

13.43% 0%
CUMPLIDO
CUMPLIDO 11.94% 100%

2. Con la aplicaciéon de un desarrollo planeamiento estratégico se logré que la
empresa Consorcio Textil Vianny alineé sus objetivos de manera de
conseguir las metas planteadas. Siendo el disefio y la implementacién de
un SGC es una decision estratégica, que esta dirigida hacia el logro de la
satisfaccion de los clientes, quienes son la razon de ser de toda empresa.

3. Con la elaboracion de la Documentacion requerida por la norma ISO
9001:2008 se lograra iniciar una correcta implementacion para la obtencion
de la certificacion.

4. Con el manual de calidad elaborado servird como guia para orientar a todos
los trabajadores sobre los pasos a seguir en todas las etapas del proceso
productivo a fin de asegurar un producto final que cumpla los estandares de
calidad solicitados por los clientes.

5. Se concluye ademas que la Norma ISO 9001 fue de gran ayuda para el
disefio de Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Consorcio Textil
Vianny SAC, porque plantea los lineamientos para su adaptacion, modelo
basado en procesos, incorpora la mejora continua y se orienta hacia la

eficacia.
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RECOMENDACIONES

1. El responsable de la organizacion debe dar a conocer a todo el personal de
la empresa que se implementard un Sistema de Gestibn de Calidad, la

comunicacion debe ser brindada mediante boletines, correos, afiches, etc.

2. Se debe planificar auditorias internas para evaluar el proceso de
implementacion y asi, poder levantar toda observacion que resulte de los

mismos y analizar toda oportunidad de mejora.

3. Asegurar la participacion y satisfaccion de todo involucrado en el proceso,
no solo clientes y consumidores, sino también a los proveedores,

accionistas, personal interno y representantes.

4. Tomar conciencia que la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 no representa el fin del objetivo, esta
implementacion es el inicio del desarrollo de la mejora continua y la cual

debe mantener el compromiso de toda la organizacion.

5. Para la realizacion de esta tesis fue de gran ayuda la interpretacion de
norma ISO 9001:2008, ya que a través de sus diferentes enfoque como:
Satisfaccién del Cliente, al proceso, conformidad de producto y la mejora
continua se logro realizar el analisis en cada uno de estos y evidenciar las
documentaciones que se deben de controlar y asegurar sus productos para

lograr la satisfaccion de los clientes.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE UNA EMPRESA TEXTIL

Autores:

- Javier Augusto, ALEGRIA ALVARADO
- Karin Lisset, GALECIO SOLOGUREN

VARIABLE VARIABLE
3 INDICADOR INDICADOR
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS INDEPENDIENT vi DEPENDIENT VD
E E
General General General
i L L ) Mediante el disefio de un
¢,Coémo disefiar un SGC para el Disefar un SGC que permita i
] ] . . ] . SGC se lograra un
mejoramiento continuo y una el mejoramiento continuo y . ] .
. ] y . ] . mejoramiento continuo y una
exitosa implementacion de la exitosa implementacion de la . . y
exitosa implementacién de la
norma ISO 9001:2008 en la norma ISO 9001:2008 en la
) o ) ) norma ISO 9001:2008 en la
empresa Consorcio Textil Vianny empresa Consorcio Textil ] )
) empresa Consorcio Textil
SAC? Vianny SAC. ]
Vianny SAC.
Especificos Especificos Especificas
%
3 ) i ] ] ] ) L cumplimiento.
¢, Como determinar el nivel de Determinar el nivel de Si se realiza la medicién del o
o } o , ) o % cumplimiento
cumplimiento de las clausulas de la | cumplimiento de las clausulas | nivel de cumplimiento de las )
. Norma ISO i Nivel de por clausula /
norma ISO 9001: 2008 en la de la norma ISO 9001:2008 clausulas de la norma ISO Si/No o i
9001:2008 cumplimiento | Total clausulas

empresa Consorcio Textil Vianny
SAC?

en la empresa Consorcio

Textil Vianny

9001:2008 se lograra un

correcto disefio del SGC.

de la norma
(ISO
9001:2008)




ANEXOL1: (Continua)

¢En qué medida un modelo de

Planeamiento Estratégico en la

Desarrollar un modelo de

planeamiento estratégico en

Si desarrollamos un modelo
de planeamiento estratégico

en la empresa consorcio textil

Planeamiento

Mejoramiento

empresa Consorcio Textil Vianny la empresa Consorcio Textil ] o Si/No ) Si/No
o ] ] ] ] Vianny SAC podremos Estrategico continuo
SAC contribuira en el mejoramiento | Vianny SAC que contribuya al o . )
. . ) . contribuir al mejoramiento
continuo? mejoramiento continuo .
continuo
. o o Si disefiamos y elaboramos
¢ Como disefar y elaborar los Disefiar y elaborar los y o
_ . la documentacion solicitada
documentos requeridos por la documentos requeridos por la Norma ISO ) Documentos )
por la norma ISO 9001:2008 Si/No _ Si/No
norma ISO 9001:2008, para una norma ISO 9001:2008, para . 9001:2008 requeridos
_ ) . ) ] . se lograré iniciar el proceso
exitosa implementacion? una exitosa implementacion. _ .
de implementacion.
i Elaborar un Manual de Si elaboramos el Manual de
¢,Como elaborar un Manual de . ] . ] SGC
y ) . Gestién de la Calidad que Gestién de la Calidad se ) Manual de
Gestién de la Calidad que describa ) i . (Sistema de ] y ]
) describa el SGC para la lograra describir el SGC para . Si/No gestion de la Si/No
el SGC de la empresa Consorcio ] ) ] ] Gestion de ]
o empresa Consorcio Textil la empresa Consorcio Textil . calidad
textil Vianny? Calidad)

Vianny

Vianny SAC.
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ANEXO 2: FLUIOGRAMA GENERAL DE CONSORCIO TEXTIL VIANNY

TEXTIL VIANNY COLOCACION DE UN PEDIDO EN EL MAESTRO DE PRODUCCION

UDP (UNIDAD =5 P RErerEE———
CLIENTE COMERCIAL DESARROLLO DE §& LOGISTICA ﬂ PLANEAMIENTO INGENIERIA MANTENIMIENTO TEJEDURIA o PRODUCCION
PRODUCTO) T e
(—p|  DISERAMUESTRA Desarrolode Teas
Orden d
materiales
Solicita: Muestra l
e Presentacion propuesta
(showroom) Desarrollo y Costeo de
los avios
e e
Aprueba nuevas propuestay. ) Confirma la Programa tejeduriay roductos finale
oL CONFECCIONA MUESTRA Si P e eleure ¥ ;

Si Si

Coloca la orden de
Elabora
Calidad
ELABORA LA FICHA Y (Determinar la cantidad y Confirma (armado) 123
ANALISIS DE PRODUCTO tiempo de produccion > e
(cotizacién) considerando Plan Maestro).
No No
Control de Servicio de
Calidad Si—» tintoreria si Gl
R Proyeccion de costoy Calidad CErep=ds
d cotizacion de muestra
si No : )
v Reporta la capacidad l Si si
Confirma cotizacién y Confirma PO/ Solicta | | Programa de produccién producthaactual ¢
! > disposicion de maquinas,
cantidad reserva de capacidad ‘ (Plan Maestro) P equipos Auditoria
conto delproceso Mermas y tela de R Control de
Explosion de Avios Selecciona? producto por etapas segunda Calidad
proveedores
Orden de Compra No
o

Aprueba

Si

Genera orden de
compra/sericio

Calidad verifica el
insumo

Conformidad

No

Programacion y segut
de tareas (Tejeduria, corte,
costura y acabados)

Servicio
externo

’No)
Si

v
Actualiza el Plan Maestro de
produccion

Elabora el control de
avance de producci

Desarrollo
enll

Elaborar los pagos
a destajo

del balance
inea

Mantenimiento
preventivo

Reparacion de
equipos

v

Se reprocesa o
rechaza
mercaderia

No

No

Control de

Calidad Acabado

T

Si Si

Servicio externo
lavado y tefiido

—

Control de
Calidad

Manual de Sistema CAESOFT

Manual de Organizacion y Funciones
Manual de Sistema CAESOFT

Criterios para clasificar insumos y produccion.
Nueva codificacion para hilos y telas.

Manual de Sistema CAESOFT Packing List.
Manual de Sistema CAESOFT Acabados.
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ANEXO 3: FLUIOGRAMA TEXTIL DE CONSORCIO TEXTIL VIANNY

Procedimiento de Tejeduria

Descripcion

Programacion de Tejeduria

Acondicionamiento

Produccién

Liquidacion

1. Confirmada la PO por parte de planeamiento elabora la Orden de
Tejeduria.

2. El Jefe del Area de Tejeduria elabora su plan de produccién en funcién
a las prioridades del drea de produccién procediéndose a acondicionar
los equipos del drea de tejeduria, en funcién de la ficha técnica y el tipo
de producto.

3. La produccién del primer metro regulado es un factor determinante
para la produccién ya que se evaluara la calidad de nuestra tela a través
de la Prueba de longitud de malla y apariencia de tela; pudiendo
garantizar la calidad de nuestra tela.

4.Puesta en marcha de la produccién y elaboracién del reporte de
produccién, al terminar el proceso de elaboracion de la tela se
procederé a la auditoria de tela mediante la luz ultravioleta y pantalla
por el drea de control de calidad de tela cruda, al terminar este proceso
se elaborara el reporte de calidad de tela cruda, si la tela no cumple con
las caracteristicas de la ficha técnica de tela, se debe informar al area de

Inicio

de equipos,

Planeamiento emite orden de tejeduria
(Este documento esta ligado a PO, reposicién)

Orden de
Tejeduria.

Elaboracion del plan de
produccion, en base a
prioridades para produccién.

segin orden de tejeduria

Produccién del primer

metro regulado.

Aprobacién de longitud
de malla y apariencia de
tela del primer metro

Puesta en Marcha, produccion de la
Tela.

Elabora el reporte de
produccén de acuerdo
alaficha

Auditoria de calidad de la tela,
mediante luz ultravioleta y pantalla

Volante arma las partidas segin los roll
programados para cada P.O

los

Se recepciona

mercaderia.

Reporte de avance de
produccidn, reporte de

mermas,

Se confirma con PCP el destino de la
telas, datos técnicos del acabado

Reporte de

tonalidad.

Control de mermas

Reporte de
merma

5 . A 5 regulado.

planeamiento y calidad, si la tela pasa el control de calidad de tela Ficha tecnica de s Reporte de calidad v

cruda, se rotulara y pesara los rollos segtn partidas. =h T p——

5. Se confirmara con planeamiento los datos técnicos y destino de la (venta o ppt) intermedio

tela, si los datos técnicos indican que el destino de la tela es en materia

prima (ppt) pasara al 4rea de almacén de materias primas o si de

acuerdo a los datos técnicos el destino es en producto intermedio, se Elocade /

elaboraré el requerimiento de un servicio externo mediante guia de {No Procede Si
(planeamiento y e Fin

6. Todo servicio externo pasara por una auditoria y control de calidad de calidad) tela como de servicio,

tela acabada si no procede se hara el reproceso respectivo en el drea de segunda se contacta ]

tintorerfa y si procede se deber emitir un reporte de calidad de tela edor para s

acabada (informando tonalidad de la tela), control de la merma y Lty

recepcion en planta del drea de almacén de materia prima para su .

posterior distribucion.

Se procede a pesar y rotularlos
rollos.

Servicio externo de
tefiido

Al parecer (no se
realiza)
No | Auditoria, control

de calidad tela
acabada

Procede




ANEXO 4: ORGANIGRAMA FUNCIONAL CONSORCIO TEXTIL VIANNY
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ANEXO 5: PLAN DE EVALUACION DE LA GESTION

Relacion con

PLAN DE EVALUACION DE LA GESTION

Registros de

Descripcion del n : Criterio de  Frecuencia donde se :
_. la Politica de Indicador ., . .. Responsable Acciones a tomar
objetivo : aceptacion de medicion toman los
Calidad
datos
) ) Elaborar programa de operaciones
Realizar la Pedidos ) )
> 90% de del area (recursos, tiempo,
entrega de ... buscala entregados ) . )
) ) » pedidos Jefe de Reporte de _ | entregas, requerimientos). Realizar
pedidos satisfaccion de | completos 'y a 3 meses 1 afio .
) ) entregados a Ventas despachos monitoreo de los planes semanales.
completos y a sus clientes ... | tiempo / Total ] ] o
] ) tiempo Realizar reportes de cumplimiento
tiempo. de pedidos
de entrega.
Tener bien identificado y definido
Incrementar el ) los requisitos del cliente para cada
) ... buscala N° de clientes > 90% de )
nivel de i . i ) Jefe de Encuesta de 6 proceso. Analizar encuestas y
) y satisfaccion de | satisfechos / N° clientes 1 mes ) ) . ]
satisfaccion de ) . ] Calidad Satisfaccion | meses | evaluar los puntos de quiebre para
) sus clientes ... | total de Clientes | satisfechos ) )
los clientes sobre ellos realizar las medidas
correctivas y planes de mejora

99




ANEXO 5: (Continua)

Brindar atencién

... busca la

Derivar al area correspondiente. El area
correspondiente debera comunicarse con

prioridad cero con el cliente. Debera

oportuna a las ] » N° Quejas atendidas < 3 dias Registro de i )
. satisfaccion " Jefe del . 6 establecerse las medidas correctivas y dar
3| quejasy oportunamente / N° | Utiles parala | 1 mes quejas y . .
de sus ] SGC meses | respuesta al cliente en los tiempos
reclamos de . Total de quejas respuesta reclamos o o ]
) clientes ... indicados en el procedimiento de quejas y
clientes i . L
reclamos. Realizar el cierre de la Accion
correctiva
_ N° de productos
Reducir las L ) »
rechazados < 5% de Revision del proceso, identificar puntos de
mermas y ...productos _ Jefe de Reporte de 6 ) ) )
4 ) internamente / N° productos | 1 mes » quiebre del proceso, medidas correctivas
rechazos de de calidad... Produccién Merma meses )
total de productos rechazados sobre los puntos de quiebre.
productos )
producidos
... mejora Evaluar los procesos, identificar cuellos de
Incrementar ) - > 30% o
) continua de Utilidad Neta / - 6 Jefe de Reporte de botella, optimizar horas hombre del
5 | niveles de rentabilidad _ - 1 afio y
N SuUS procesos Ventas meses | Produccion | Rentabilidad personal, evaluacion de proveedores,
rentabilidad anual

incrementar ventas
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ANEXO 5: (Continua)

N° de personal

Identificar puntos débiles

de cada trabajador.

Involucrar y o ) ) . >= 80% de Jefe Registro de
_ ... fortalecimiento de la competencia | capacitado al afio / 3 ) ) 1 |Elaborar programas de
capacitar al personal de asistencia de ~ o o
de su personal... N° total de ) meses o afio | capacitacion. Seguimiento
personal capacitado RRHH | Capacitacion
personal de los programas.
Medidas de eficacia.
Realizar nuestro trabajo de forma N .
) N ] Identificar puntos débiles
Incrementar la segura, identificando peligros y o i
o ) i N° capacitaciones ) de cada trabajador.
toma de conciencia | controlando los riesgos, a través del >= 80% de Jefe Registro de
. ) y . y/o charlas de 3 ) ) 1 |Elaborar programas de
y la formacion de compromiso de prevencion de dafios y o personal del asistencia de ~ o o
) ) ] concientizacion / ) meses L afio | capacitacion. Seguimiento
los trabajadores en el deterioro de la salud, con el fin capacitado SGC Capacitacion

SST.

proteger la seguridad y salud de todos

nuestros colaboradores.

ano

de los programas.

Medidas de eficacia.
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ANEXO 6: Encuesta de satisfaccion del cliente

U A W N R

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado cliente:

: Muy Insatisfecho
: Insatisfecho

: Neutro

: Satisfecho

: Muy Satisfecho

En Consorcio Textil VIANNY SAC estamos trabajando para brindarle un mejor servicio, por esta razén
le rogamos responda la siguiente encuesta. Con su colaboracién tendremos datos valiosos para
acercarnos a ese proposito.

Por favor, marcar con un aspa (X) el cuadro que represente su nivel de satisfaccién real con respecto
a las siguientes caracteristicas del producto, donde:

A. Con respecto a la calidad de nuestros productos usted se siente:

CALIDAD |
3 4 5

TELAS:

-Textura

-Solidez (tefiido)

-Rendimiento

-Composicién

-Ph

-Variedad de Colores

PRENDAS DE VESTIR:

-Corte

-Textura

-Acabado

-Estampado

-Diseiio

-Solidez (tefiido)

-Variedad de Colores

Observacién: Si su respuesta ha tenido una puntuacién menor o igual a 3, por favor fundamente
sus razones para ello:




A. Con respecto a la Produccién y Distribucién de nuestros productos: i e
PROD O » RIB o]\
1 2 3 4 5

-Entrega oportuna
-Flexibilidad de produccién
-Empaque adecuado
-Condiciones del producto

Observacioén: Si su respuesta ha tenido una puntuacién menor o igual a 3, por favor fundamente
sus razones para ello:

B. Con respecto a nuestros precios:

PRECIO

-Precios accesibles
-Crédito
-Ofertas y promociones

Observacidn: Si su respuesta ha tenido una puntuacién menor o igual a 3, por favor fundamente
sus razones para ello:

C. Con respecto a nuestros servicio:
SERVICIO AL CLIENTE
1 2 3 4 5

-Trato amable
-Visitas personalizadas

-Tiempo de respuesta frente a
reclamos

Observacidn: Si su respuesta ha tenido una puntuacién menor o igual a 3, por favor fundamente
sus razones para ello:

D. Con respecto a nuestros servicio en general, usted se siente:
1 2 3 4 5

:Qué sugerencias adicionales nos brindaria para mejorar nuestro servicio en su area de
trabajo?

Muchas gracias por su colaboracion
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ANEXO 7: Manual de calidad
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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA:

1.1. HISTORIA:

Consorcio Textil Vianny S.A.C. es una empresa peruana que se dedica a la
confeccion de prendas de vestir y elaboracion de telas con diversificacion de texturas,
tiene 15 afios en el mercado nacional y 10 afios en el internacional, ingresé al

mercado nacional a través de su propia marca D’Graus.

En el afio 2004 incursiona en el mercado internacional exportando telas a Ecuador, a
partir de esa fecha exporta prendas a Estados Unidos, Colombia, Peru, Chile,

México, Holanda u telas a Ecuador.

Actualmente cuenta con una planta de produccion de 150 mil prendas mensualmente
para lo cual cuenta con 470 personas en la planta de manufacturas y 55 personas en

la planta textil.

1.2. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA, PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Organigrama, se muestra en el Anexo 1.

La estructura se compone de la siguiente manera:

ALTA DIRECCION
e 3 Accionistas: Victor Graus (Gerente General)
Antonio Graus (Sub Gerente)

Nimia Graus (Sub Gerente)

ORGANOS DE APOYO
e Gerencia Operaciones
e Gerencia Administracion y Finanzas

e Gerencia Logistica
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e Gerencia Comercial

e Gerencia de Recursos Humanos

ORGANOS DE LINEA
e Produccion
e Logisticay Compras
e Control de Calidad
e Comercial
e Ingenieria
e Desarrollo de Telas

e Planeamiento y Control de la Produccién

El Gerente General, representa a la Alta Direccion de LA EMPRESA, quien con el
apoyo de los Gerentes de Linea, tiene la responsabilidad de la marcha de la empresa.
Para los temas del Sistema de Gestion de la Calidad, la empresa ha delegado la
responsabilidad en el Gerente de Administracion y Finanzas y, por lo tanto, tiene la
responsabilidad del mantenimiento del Sistema y de mejorar su eficacia de manera
permanente. Con respecto al tema de Seguridad la Gerencia ha delegado esta
responsabilidad de implementacion y mantenimiento al Comité de Seguridad y Salud
en el Trabajo conformado por personal de LA EMPRESA, quienes fueron elegidos

por los mismos trabajadores en eleccion.
Los Gerentes que conforman los Organos de Linea, asumen las responsabilidades la

toma de decisiones en ausencia de sus pares, de la manera que se establece en la

documentacion del Sistema.

2. OBJETIVOS Y ALCANCE DEL MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD:

2.1. OBJETIVO DEL MANUAL
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El presente manual tiene por finalidad describir el Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC), es decir, la estructura organizativa, las responsabilidades, los procesos, los
procedimientos, la planificacion, practicas y los recursos necesarios, implementados
y mantenidos en Consorcio Textil Vianny con la finalidad de demostrar que la
empresa tiene la capacidad de cumplir con los requisitos establecidos en las normas
de gestion ISO 9001:2008.

2.2. ALCANCE:

Teniendo en cuenta las actividades que realiza LA EMPRESA, ha definido su
Alcance en:

Desarrollo, Fabricacion y Venta de Telas de Tejido de Punto, en nuestra

sede de San Juan de Lurigancho.
Local:

Planta Textil (tejido): Av. Canto Bello N° 144 Urb. Canto Bello en San Juan de

Lurigancho

El sistema de Gestion de la Calidad de LA EMPRESA abarca los procesos

siguientes:

- PROCESOS ESTRATEGICOS
o Planeamiento Estratégico
o Costos y Control
o Ingenieria
o Gestion de la Calidad

o Atencion al cliente

- PROCESOS OPERATIVOS
o Comercial
o Disefio
o Desarrollo de tela

o Planeamiento y programacion
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o Tejeduria

o Almacén Textil

- PROCESOS DE APOYO

o Recursos Humanos

o Tecnologia de la informacion

o Tesoreria

o Contabilidad

o Compras

o Control de Calidad

2.3. EXCLUSIONES:

Requisito 7.5.2 de la ISO 9001:2008: Validacion de los procesos de la produccién y

de la prestacion del servicio

Ninguno de los procesos definidos en el alcance de este manual requiere validarse

puesto que el cumplimiento de los requisitos del producto es verificado en cada uno

de los procesos, tal como se describe en el “Procedimiento de Produccién” y en los

documentos que describen los procesos.

2.4. ASPECTOS GENERALES:

El Manual de Gestion de la Calidad, es un documento controlado y se encuentra al

alcance de todo el personal de la Organizacion, de acuerdo con lo establecido en el

Procedimiento PRO-SGC-001 (Control de Documentos y Registros)

3. ABREVIATURAS Y/O DEFINICIONES

3.1. DEFINICIONES:
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Accion Correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra

situacion no deseable.

Accidn Preventiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial o cualquier

otra situacion potencial no deseable.

Actividad

Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o entidad.

Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen o controlan al mas alto nivel una

organizacion.

Ambiente de Trabajo

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Auditoria
Proceso sistematico, independiente, documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se

cumplen los criterios de auditoria.
Calidad
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los

requisitos.

Caracteristica

Rasgo diferenciador.

Cliente

Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.
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Competencia
Aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Desempefiio
Capacidad que tiene la organizacion para alcanzar resultados medibles en un

contexto determinado.

Documento

Informacion y su medio de soporte.
Eficacia
Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Equipo de medicién

Instrumento de medicién, software, patron de medicién, material de referencia o
equipos auxiliares o combinacién de ellos necesarios para llevar a cabo un proceso

de medicion.

Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Informacion

Datos que poseen significado.

Infraestructura

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de

una organizacion.

10
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Inspeccion
Examen de disefio de un producto, proceso o instalacion y determinacion de su

conformidad con requisitos especificos o0, sobre la base del juicio profesional, con

requisitos generales.

Lugar de Trabajo

Cualquier lugar fisico en el que se desempefian actividades relacionadas con el
trabajo bajo el control de la organizacion.

Mecanismos de Control

Acciones que permiten prevenir o corregir o ambos, errores que afectan el logro de

un obijetivo.

Mejora Continua

Proceso recurrente para ampliar la capacidad de cumplimiento de requisitos, y
mejorar el desempefio del sistema de gestion ambiental y de SST, de forma

coherente con la politica integrada de la organizacion.

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Organizacion
Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,

autoridades y relaciones.

Partes Interesadas

Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de una organizacion,
o0 este afectado por el desempefio ambiental y el desempefio en seguridad y salud en

el trabajo de la organizacion.

11
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Procedimiento

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso
Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Producto

Es el resultado de un proceso y puede ser tangible o intangible. En Consorcio Textil
Vianny se consideran como productos: telas de tejido de punto crudo, termo fijado,
tefido, estampado, lijado, esmerilado.

Producto No Conforme

Bien o servicio que no cumple con los requisitos establecidos.

Proveedor

Organizacion o persona que proporciona un producto.

Reqistro
Documento que presenta resultados obtenidos, o proporciona evidencia de las

actividades desempefiadas.

Representante de la Alta Direccion

Es el miembro que designa la Alta direccion, quien debe asegurar la implementacion
del sistema de gestidén y su desempefio .También sirve como enlace para las partes

externas (organismos de certificacion o autoridades)

Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Requisitos Legales

12
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Leyes y regulaciones promulgadas por el estado, gobiernos regionales o locales,
aplicables a la empresa.

Satisfaccién del Cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Sistema
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian para alcanzar un

objetivo.

Sistema de Gestion

Sistema para establecer la politica y los objetivos y lograr dichos objetivos.

3.2. ABREVIATURAS:
SGC: Sistema Gestion de la Calidad.

RED: Representante de la Direccion
SST: Seguridad y Salud en el Trabajo

3.3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

ISO 9000:2005 sistema de Gestién de la calidad — Fundamentos y Vocabularios

ISO 9001:2008 Sistema de Gestidn de la Calidad - Requisitos

4. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

4.1. REQUISITOS GENERALES

Consorcio Textil Vianny establece, documenta, implementa, y mantiene un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) y mejora continuamente su eficacia de acuerdo a los
requisitos de las Normas ISO 9001:2008. Por tanto:

13
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- La responsabilidad Gerencial, que representa el compromiso de la Organizacion en
el Sistema de Gestion, se indica en el Acapite 5 “Responsabilidad de la Direccién”,
del presente Manual de Gestién de la Calidad.

- Los mecanismos para la asignacion de los recursos y medios necesarios para el
mantenimiento del alcance del Sistema de Gestion, que incluye a los Recursos
Humanos con las competencias necesarias de acuerdo al Perfil de los puestos, asi
como la infraestructura requerida que comprende tanto el hardware como el
software, edificaciones, transporte y, su mantenimiento, y el Ambiente de Trabajo
adecuado que permita lograr la conformidad con los requisitos del producto, se
encuentran descritos en el Acépite 6 del presente Manual .

- El Acéapite 7, del presente Manual, establece los métodos y criterios para el

funcionamiento efectivo de los Procesos.

- Los criterios y métodos necesarios que permitan asegurar el seguimiento, la
medicién, el andlisis de los datos obtenidos y la implementacién de acciones
necesarias para alcanzar los resultados planificados y efectuar las propuestas para la

mejora continua, se encuentran descritos en el Acépite 8 del presente Manual.
- Identifica los procesos necesarios para el SGC y su aplicacién

- Esto se evidencia en el “Mapa de Procesos”, y en las “Fichas técnicas de los

procesos”

14
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Sobre los procesos contratados externamente que puedan afectar la conformidad del

producto. Los controles sobre dichos procesos son identificados dentro del SIG.

Estos son los siguientes:

Para el servicio de tintoreria: Se revisa las caracteristicas de tonalidad, densidad,

ancho, resistencia, encogimiento y solidez (grado de migrado), porcentaje de merma,

etc.

Para el servicio de lavanderia: Se revisa las caracteristicas

verifica que las prendas tengan el mismo efecto de la muestra

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

de encogimiento y se

prototipo.

15
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4.2.1. GENERALIDADES

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de LA EMPRESA esta

organizada de la siguiente manera:

NIVEL I: Manuales

Manual de Gestion de la Calidad: Documento que enuncia la Politica de la
Calidad y describe el sistema de gestion de la calidad de LA EMPRESA, asi
como el alcance del mismo, sus procesos e interacciones asi como las

exclusiones.

Manual de Organizacion y Funciones: Documento que describe la
organizacion de la empresa, y define las responsabilidades, autoridad vy
funciones del personal que trabaja en LA EMPRESA, asi como el Perfil de los

puestos.

Manual de Procesos: Documento que describe en forma detallada los procesos

del sistema de gestion de la calidad asi como la interaccion entre ellos.

NIVEL Il: Procedimientos

Procedimiento: Documento que describe la manera especifica para llevar a
cabo las actividades de un proceso. Estan considerados los procedimientos
documentados requeridos por la norma ISO 9001:2008 asi como los
procedimientos que requiere LA EMPRESA para el desarrollo de sus procesos.

NIVEL Ill: Instrucciones

Instruccion: Documento que describe la manera especifica para llevar a cabo
una actividad indicada en un procedimiento, generalmente realizada por una

sola funcién.

NIVEL IV: Planes de la calidad

Plan de la calidad: Documento que especifica los Objetivos de la Calidad vy, el
desempeiio de los Procesos y de los Productos. LA EMPRESA cuenta con los

siguientes Planes:

- Plan de la Calidad para los Objetivos de la Calidad

16
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- Plan de la Calidad para los Procesos y Productos

NIVEL V: Otros documentos

4.2.2.

En este nivel se incluyen los registros, documentos externos y otros
documentos (no incluidos en los otros niveles como la Politica y Objetivos de
la Calidad) para el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad de LA
EMPRESA.

Toda la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad es aprobada por
el Gerente General, a propuesta del Comité de la Calidad, incluyéndose la

Politica y Objetivos de la Calidad.

MANUAL DE LA CALIDAD

El Manual de la Calidad es un documento que incluye:

La Politica de la Calidad y Seguridad

El alcance del sistema de gestién de la calidad

Referencias a los procedimientos documentados establecidos para el sistema
de gestion de la calidad

Una descripcion de la interaccidn de los procesos del sistema de gestion de la
calidad

El Manual de Gestidon de la Calidad esta a disposicion de todo el personal de LA

EMPRESA; puede ser solicitado al Representante de la Direccién o a cualquier

miembro del Comité de la Calidad para su consulta.

La version actualizada del Manual de Gestion de la Calidad se encuentra en la

Lista Maestra de Registros de documentos del sistema.

4.2.3. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de LA EMPRESA se

controla mediante el procedimiento PRO-SGC-001 Control de documentos y

registros. El control de los documentos y registros considera la evaluacion de la

17
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conveniencia de elaboracién o modificacion de los documentos y su codificacion.
LA EMPRESA ha definido las funciones, responsables para la elaboracion,

revision y aprobaciéon de los documentos antes de su emision.

El control de los documentos y registros incluye la identificacion de los cambios y
el estado de revision, la distribucion de la revision vigente de los documentos al
personal que lo requieran, asi como el retiro y conservacion de los documentos
obsoletos, asegurando de esta manera que la informacién necesaria se encuentre
disponible en todo momento en los lugares de uso. Los documentos de origen
externo son identificados y distribuidos de la misma forma que los demas
documentos del Sistema. Todo personal que reciba una copia controlada de los

documentos es responsable de su conservacion.

El Representante de la Direccion es el responsable de la conservacion de los
documentos originales y, mantiene una Lista Maestra de Registros de documentos

del Sistema.

Todos los documentos del sistema de Gestibn se encuentran en medio

electrénicos y se encuentran a disposicion del personal.

4.2.4. CONTROL DE LOS REGISTROS

LA EMPRESA ha establecido y mantiene los registros que proporcionan evidencia
de la conformidad con los requisitos establecidos asi como de la operacion eficaz
de su sistema de gestion de la calidad, manteniendo una Lista Maestra de

Registros de todos los Registros establecidos en el Sistema.

Los controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de conservacion y disposicion de los registros estan definidos en el
procedimiento PRO-SGC-001 Control de documentos y registros. Adicionalmente

se cuenta con el control de los registros conservados en medio electronico.

Todos los Registros se conservan legibles, facilmente identificables vy

recuperables.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
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5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Alta Direccion de Consorcio Textil Vianny demuestra su compromiso con el

desarrollo e implementacion del SGC y la mejora continua de su eficacia:

Estableciendo la politica integrada segun lo descrito en el punto 6.2 del
presente manual y los objetivos de la calidad y de Seguridad y Salud en el

Trabajo en el “Plan de evaluacién de la gestion”

Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios aplicables, segun
los mecanismos de comunicacion establecidos en el “Procedimiento de

comunicacion y consulta”

Realizando la reunién de alta direccion, segun lo descrito en el punto 6.6.1

del presente manual.

Asegurando la disponibilidad de recursos, segun lo descrito en el punto

6.4.1 del presente manual.

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La empresa ha definido como clientes a las personas naturales o juridicas que

solicitan alguno de los servicios o productos que comercializa y/o fabrica. Las

caracteristicas de los productos se determinan basandose en los requisitos del

cliente. Estas caracteristicas estan definidas en el documento “Procedimiento de

Ventas”. Esta informacién se registra en la Orden de produccion del producto
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El personal de Venta toma contacto con los clientes via telefénica, fax, correo
electronico, visitas, entre otros, e identifica los requisitos relacionados con el

producto.

La Alta Direccién y el area de ventas se aseguran del cumplimiento de los requisitos
del cliente al realizar el seguimiento de la satisfaccion de cliente a través de llamadas
post-venta, encuestas, informes con las opiniones de los clientes, informes del area

comercial, etc.; con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente.

5.3. PoLiTicA DE CALIDAD

CONSORCIO VIANNY SAC es una empresa Textil dedicada a la venta de telas de
tejido de punto; en su decisiébn de mejorar la calidad de vida de sus trabajadores y

proveedores, se compromete ha:

1. Implementar, mantener y mejorar en nuestros procesos un Sistema de Gestion
de la Calidad basado en las normas 1ISO 9001:2008.
2. Satisfacer las necesidades y expectativa de nuestros clientes, generando
valor para nuestra empresa.
3. Desarrollar permanentemente las competencias de los trabajadores, a

través de capacitaciones e incentivos, que aseguren la eficacia de su labor.

Es tarea de todos los integrantes de la empresa alcanzar la eficiencia y mejorar
nuestro desempefio en el Sistema de Gestion de la Calidad, nuestras acciones seran
medidas por el éxito que se logre en el cumplimiento de nuestras metas y objetivos,

haciendo de la mejora continua nuestro estilo de gestién.

5.4. PLANIFICACION

5.4.1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD
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Los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad son establecidos en base a la

Politica del SGC, descrita en el punto 5.3 del presente manual.

Estos objetivos estan descritos en el “Plan de la Calidad” en los niveles y
funciones pertinentes. En este documento se especifica también los indicadores,

metas, plazos y responsables del cumplimiento de cada una de estas.

Relacién con la Politica de

N° Descripcién del objetivo
Calidad
Realizar la entrega de pedidos
! completos y a tiempo.
Incrementar el nivel de satisfaccion ... busca la satisfaccién de sus
? de los clientes clientes ...
Brindar atencion oportuna a las
3 guejas y reclamos de clientes
Reducir las mermas y rechazos de
4 ...productos de calidad...

productos

_ . .. mejora continua de sus procesos
5 | Incrementar niveles de rentabilidad

_ .. fortalecer la competencia de su
6 Involucrar y capacitar al personal
personal...

5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza a través de la
documentacion del Sistema establecida en el inciso 4.2.1 del presente Manual y

da cumplimiento a lo indicado en el Acapite 4.1 .

LA EMPRESA cuenta con el documento PLA-SGC-01 Plan de la Calidad para los

Objetivos de la Calidad para el monitoreo del cumplimiento de los objetivos de la
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calidad establecidos. Asimismo cuenta con el documento PLA-SGC-02 Plan de la
Calidad para los Procesos y Productos, para asegurar que estos tienen la
capacidad de alcanzar los resultados planificados y el producto cumple con los

requisitos especificados.

LA EMPRESA proporciona los recursos e informacion para el sistema de gestion
de la calidad, a requerimiento de las partes que lo solicitan, para apoyar la

implementacion, operacion y seguimiento de los procesos.

Cualquier cambio planificado es revisado antes de su implementacién con el fin de
mantener la integridad del sistema de gestion de la calidad.

5.5. RESPONSABILIDADES, AUTORIDADES Y COMUNICACION

5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Las responsabilidades y autoridad del personal que realiza actividades que inciden
en la calidad del producto brindado por LA EMPRESA estan definidas en los
procedimientos, instrucciones y en el presente manual. Adicionalmente LA
EMPRESA cuenta con un Manual de Organizacién y Funciones (MAN-SGC-002)
en el que se describen las responsabilidades y autoridad de cada puesto. En el
anexo (1), se encuentra el organigrama general de LA EMPRESA.

Las responsabilidades y autoridad respecto al sistema de gestion de la calidad se

describen a continuacion:

Gerente General

Aprueba la Politica de la Calidad y Seguridad

- Apueba los Objetivos de la Calidad

- Aprueba la Vision y Mision de LA EMPRESA

- Aprueba el Manual de Organizacion y Funciones.

- Aprueba los recursos necesarios para el mantenimiento del Sistema de
Gestion.

- Aprueba toda la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Constituye la Alta Direccion de LA EMPRESA.
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- Aprueba el Programa de Capacitacion.

- Realiza la Revision del Sistema de Gestion.

Comité de Gestion de la Calidad

Est4 presidido por el Gerente de Administracion y Finanzas, quien tambien
cumple la funcion de Representante de la Direccion y, desgina a los miembros
gue lo conforman. Las responsabilidades y autoridad del Comité de Gestién de

la Calidad se describen a continuacion:

- Revisa los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad antes de su
aprobacion.

- Apoya en la ejecucidn de acciones que se estimen necesarias para la
difusién, conocimiento y entendimiento de la Politica de la Calidad,
Objetivos de la Calidad y de los demas documentos del Sistema de
Gestion.

- Recomienda a la Gerencia General para los trdmites necesarios en caso de
requerirse de recursos para el mantenimiento del Sistema.

- Aprueba los puestos claves y el perfil de los puestos claves.

- Aprueba la evaluacion de la determinacion de competencias de los puestos
claves y necesidades de capacitacion.

- Elabora el programa de capacitacion.

- Analiza y aprueba las propuestas de mejora presentadas por el personal de
LA EMPRESA.

- Presenta a la Gerencia General, las propuestas de modificacion de los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Elabora el programa de auditorias internas. Apoya a la Alta Direccion en la
Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

Representante de la Direccién

- Asegura que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
- Informa a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la

calidad y sobre cualquier mejora aprobada por el Comité de la Calidad.
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Asegura que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Convoca a las reuniones del Comité de la Calidad

Conserva los registros generados de la determinaciéon de competencia del
personal .

Aprueba el Programa de Auditorias Internas.

Designa a las personas responsables del seguimiento de las acciones
correctivas propuestas como resultado de las no conformidades detectadas

durante las auditorias internas.

Gerentes de Linea

Realizan la evaluacién de los proveedores, asi como la re-evaluacién de los

mismos.

Investigan las causas de las no conformidades originadas en su area y

proponen las acciones correctivas o preventivas.

Mantienen los registros de su area en forma ordenada, de acuerdo a lo

establecido en la lista maestra de registros.

Verifican que las acciones inmediatas tomadas para el control de los

productos no conformes detectados en su area sean efectivas.

Determinan la competencia de los puestos claves de su area y evallan las

necesidades de capacitacion del personal que los ocupa.

Realizan reuniones en forma peridédica con el personal a su cargo para
asegurar que conocen la importancia de sus actividades y su contribucion

en el logro de los Objetivos de la Calidad.

Coordinador de Gestion de la Calidad

Es responsable del control de los documentos y control de registros del

sistema de gestion de la calidad.
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- Realiza el seguimiento de la implementacion de las acciones correctivas o
preventivas (excepto en el caso de auditorias internas).

- Recopila la informacion proporcionada por las diferentes areas para su
procesamiento y seguimento de los indicadores de gestion del sistema.

- Apoya en la preparacién de la documentacién necesaria para la Revision

por la Direccion.

5.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Alta Direccién de LA EMPRESA designa al Representante de la Direccién y se
encuentra identificado en acta de sesidbn de Comité de la Calidad. Las
responsabilidades y autoridad del Representante de la Direccién estdn descritas

en el punto 5.5.1 del presente manual.

5.5.3. COMUNICACION INTERNA

LA EMPRESA promueve y mantiene comunicacion permanente con su personal
por medio de charlas, reuniones informativas en cada area, memorandums,
publicacién de notas informativas, entre otros, con el fin de dar a conocer la
Politica de la Calidad y Seguridad, Objetivos de la Calidad, requisitos del producto
y comprometer directamente a las personas en el logro de los Objetivos de la
Calidad y en el conocimiento de la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

modificaciones a la documentacion del Sistema, entre otros.

Mediante estos mecanismos, que no descartan el empleo de otros, LA EMPRESA
se asegura de una comunicacion efectiva tanto informativa de los avances del
Sistema, como de la recepcion de propuestas y recomendaciones de los

trabajadores.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION
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5.6.1. (GENERALIDADES

La alta direccion de LA EMPRESA revisa el sistema de gestion de la calidad
semestralmente como minimo, con el apoyo del Comité de Gestion de la Calidad,
y la participacion de los duefios de Procesos y del Representante de la Direccion,
pudiéndose convocar a otros trabajadores que considere necesarios. Esta revision
se realiza para asegurar que el sistema de gestion de la calidad siga siendo eficaz,
adecuado y conveniente. Esta revision sirve para evaluar oportunidades de mejora
asi como para identificar la necesidad de realizar cambios en el sistema de gestion
de la calidad, pudiendo ser modificados incluso la Politica de la Calidad y

Seguridad y los Objetivos de la Calidad.

5.6.2. INFORMACION PARA LA REVISION

El Representante de la Direccion, con el apoyo del Coordinador de Calidad,
prepara la documentacion para la revision del sistema de gestion de la calidad por
la Alta Direccion, incluyendo:

a. Resultados de auditorias: El Representante de la Direccidn presenta un
informe sobre las auditorias internas realizadas y su grado de cumplimiento,

de forma tal que se identifique:

- Cumplimiento de la programacién de las auditorias internas
- Presentacion de informes de auditoria interna
- Cantidad de no conformidades levantadas, por proceso y por requisito de
la norma.

b. Estado de las acciones correctivas y preventivas: El Representante de la
Direccion presenta la relacion de las no conformidades levantadas desde la

ultima revision por la Direccion, indicando:

- Si fueron detectadas como consecuencia de: auditorias internas,
actividades diarias, quejas de clientes, u otros.

- Grado de cumplimiento de la implementacion de las acciones correctivas
0 acciones preventivas propuestas.

- Efectividad de las acciones correctivas y preventivas tomadas
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5.6.3.

Los

Andlisis de la satisfaccion o insatisfaccion del cliente: Como resultado de la
entrega del producto o servicios de LA EMPRESA,; las quejas presentadas y,

las acciones tomadas.

Listado de las acciones tomadas en las revisiones por la direccién anteriores,

indicando el grado de cumplimiento de las mismas.

Andlisis del desempefio de los procesos basado en el monitoreo de los

mismos y a la entrega del producto o servicio.

Listado de cambios que podrian afectar el cumplimiento del sistema de
gestion de la calidad establecido.

Listado de los Objetivos de la Calidad y su grado de cumplimiento, de

acuerdo al Plan de la Calidad establecido.

Listado de las oportunidades de mejora que hayan sido analizadas

previamente por el Comité de Gestion de la Calidad.

Situacion referida a la evaluacion de proveedores.

RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revisidbn por la direccion incluyen las decisiones y

acciones para:

- Mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos

- Mejorar el producto

- ldentificar las necesidades de recursos.

- Como resultado de la Revisién por la Direccion se verifica la validez y
pertinencia de la Politica de la Calidad y Seguridad, asi como de los

Objetivos de la Calidad; modificAndolos, de ser necesario.

registros resultantes de la revisién por la direccion son conservados por el

Gerente General.

El Representante de la Direccion es el responsable del seguimiento de los

acuerdos tomados y de las acciones que se desprendan de las mismas.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. PROVISION DE RECURSOS

La Gerencia General de LA EMPRESA, con el apoyo del Comité de la Calidad y de las diferentes
gerencias de la Organizacion, determina y proporciona los recursos necesarios para la realizacion
de las actividades que desarrollan, asi como para la implementacion y el mantenimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, de forma tal que permita mejorar de manera continua su

eficacia, con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Los recursos requeridos estan referidos tanto a los Recursos Humanos, como a la

Infraestructura de la Organizaciéon y del Ambiente de Trabajo necesarios.

6.2. RECURSOS HUMANOS

6.2.1. (GENERALIDADES

De acuerdo con los servicios que brinda, y su posicion en el mercado, LA EMPRESA, presta
atencion a la competencia de las personas que ocupan los diferentes cargos dentro de la
Organizacion que puedan afectar la calidad del producto y servicio que entrega. De esta manera,
pone énfasis en la educacion, formacién, habilidades y experiencia de su personal, lo que apoya

en la eficaz realizacion de las tareas asignadas al cargo que ocupan, asegurando su competencia.

6.2.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Las diferentes Gerencias de LA EMPRESA, determinan las competencias necesarias del personal
gue desempenfa tareas en los puestos claves de la Organizacion, las mismas que se consideran en
los correspondientes Perfiles de los Puestos Claves.

Mediante el Procedimiento PRO-SGC-006 Competencia, Formacion y Toma de
Conciencia, define la manera de determinar las competencias de los diferentes
puestos, asi como la forma de su evaluacion y determinacion de las necesidades
de capacitacion que aseguren dicha competencia. De esta manera mejora el

desarrollo de sus actividades, asegurando una mayor satisfaccion del cliente.

En las correspondientes evaluaciones de desempefio que realizan los Gerentes

de las diferentes areas de LA EMPRESA, a su personal, se verifica la eficacia de
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6.3.

la capacitacion recibida en el periodo evaluado y la manera como esta
capacitacion ha contribuido a la mejora de la competencia del personal, y por

consiguiente al logro de los objetivos propuestos.

LA EMPRESA, realiza charlas periddicas por areas con la finalidad de asegurarse
gue todo el personal esta consciente de la importancia de las actividades que
desarrollan para el logro de la mejora continua del sistema de gestion, y de la
forma en que contribuyen en el alcance de los Objetivos de la Calidad, para

aumentar la satisfaccion del cliente.

De igual manera, realiza una Induccion del personal nuevo de LA EMPRESA,
como lo establece el Procedimiento PRO-SGC-008, al momento de su
incorporacion, haciendo énfasis en lo correspondiente a sus obligaciones en el
puesto de trabajo, asi como en el conocimiento del Sistema de gestion de la
Calidad, Politica de la Calidad y Seguridad y los Objetivos de la Calidad que se

desean alcanzar.

El Asistente de Recursos Humanos mantiene los registros de la educacion,

formacion, habilidades y experiencia de todo el personal.

INFRAESTRUCTURA

LA EMPRESA, determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio que brinda, los que se encuentran descritos en el

presente Manual de Calidad.

La infraestructura de LA EMPRESA, considera los espacios de trabajo, los
almacenes y edificaciones en donde realiza sus actividades, los equipos Yy
dispositivos de seguimiento y de medicion, asi como el software que emplea como
apoyo a sus actividades, lo que da el soporte necesario para la continuidad de los

procesos establecidos.

LA EMPRESA, realiza el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
utilizados para la fabricacion de los productos, los ensayos de calibracién de los
dispositivos, corte de cables, realizacion del pesado de la mercaderia, asi como
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para el manipuleo de la carga que se recibe y se despacha en los almacenes y
medios de transporte. Incluye, también, el mantenimiento de los equipos de
cémputo (hardware y software), mediante contratos con los propios distribuidores,
guienes emiten los informes correspondientes y realizan el trabajo en base a un

plan preestablecido.

En el caso de requerirse un mantenimiento correctivo, se hace cargo de contratar
el servicio, la Gerente de Logistica (para todo aquello que no representen equipos
e instrumentos empleados en produccion o servicios a terceros) y el Gerente de
Operaciones (para el servicio de mantenimiento de los equipos de planta) para el
tramite de la asignacion de recursos. Estas actividades, estdn descritas en el
Procedimiento PRO-SGC-012.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

LA EMPRESA, proporciona el ambiente de Trabajo necesario para influir
positivamente en la motivacion y desempefio de las actividades de su personal,
con la finalidad de asegurar de una manera permanente la conformidad con los
requisitos del producto o servicios que brinda a sus clientes; o que incluye,
equipos y ambientes adecuados de trabajo, amplios y seguros e, incluye dentro de
este ambiente de trabajo una cultura organizacional de respeto a los valores y a
su identidad, inculcando la mistica del trabajo eficaz.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

LA EMPRESA, ha definido, planificado y desarrollado los Procesos necesarios
para la realizacion de los productos y servicios que ofrece al cliente. Los Procesos
operativos de la forma en que han sido definidos en el acépite 4.1 del presente
Manual de Gestion de la Calidad, son coherentes con los correspondientes
Procesos de Direccién y de Soporte. Los Procesos se encuentran descritos de
manera general, en el Mapa de Procesos elaborado, e indicado de una manera

mas descriptiva, en el Manual de Procesos MAN-SGC-003, en donde se indican

30




MANUAL Cadigo : MAN-SGC-
WO , 001
Y A\ SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Versién: 01
VIANNY SAC
Area: SGC Pagina 31 de 43

las entradas y salidas de cada proceso, asi como los recursos necesarios, su
interaccion y los documentos que ha generado. El seguimiento de los Procesos y
de los Productos, es realizado a través del correspondiente Plan de la Calidad,
PLA-SGC-002, el mismo que contempla los criterios de aceptaciéon de los
indicadores definidos, asi como la responsabilidad de su ejecucion.

LA EMPRESA, de igual manera, realiza la verificacion de sus actividades de forma
tal de asegurar una calidad de sus servicios y productos, de acuerdo a los
Procedimientos e Instructivos vigentes. La validacién de sus servicios/ productos
se realiza por medio de la competencia de las personas que ocupan los puestos
claves , por el seguimiento adecuado de sus procesos y la calidad de los equipos

empleados, sumado a una adecuada seleccion y evaluacion de los proveedores.

Para asegurar un adecuado control de las actividades de cada uno de los
Procesos Operativos definidos, LA EMPRESA, ha desarrollado los

Procedimientos que se indican a continuacion:

1.- PRO-SGC-009 Procedimiento de Produccion

2.- PRO-SGC-010 Procedimiento de Ventas

3.- PRO-SGC- 011 Procedimiento de Disefio

4.- PRO-SGC-012Procedimiento de Compras

5.- PRO-SGC-013Procedimiento de Almaceén

6.- PRO-SGC-015Procedimiento de Planeamiento y Programacion

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

LA EMPRESA determina los requisitos del producto/servicio que realiza a través
de su experiencia en la comercializacion de los productos que ofrece al mercado
y, a traves de los contactos de los vendedores con los clientes, tanto potenciales
como permanentes. Estos requisitos son también determinados en base a los
requerimientos planteados por los mismos clientes. En las diferentes modalidades

de compra, ya sea por solicitudes de cotizacion, 6rdenes de compra, 0 en
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compras mostrador, quedan claramente establecidos los requerimientos de los
clientes, asi como las actividades de entrega y el soporte que se proporciona a los
clientes con posterioridad a la venta, como se establece en los Procedimientos
PRO-SGC-010 Ventas.

El personal de LA EMPRESA, en base a lo expresado en su Politica de la
Calidad, brinda el asesoramiento necesario a los clientes, referido a las
caracteristicas de los productos ofertados o cualquier requisito adicional que se
estime pertinente, en su decisién para la compra de forma tal que el servicio

brindado, logre satisfacer sus necesidades y expectativas.

Los requisitos del producto incluyen los requisitos especificados por el cliente,
requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para la produccion,
requisitos legales y reglamentarios, y otros requisitos definidos por Consorcio
Textil Vianny. Estos requisitos son registrados en la Orden de Produccion de

Vianny.

El area de ventas coordina con produccion, y se asegura que la empresa este en
la capacidad de cumplir con todos los requisitos del cliente, luego realiza la

cotizacion del trabajo, la cual es enviada al cliente para su aprobacion.

7.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

Los productos que presta LA EMPRESA a sus clientes, definido como telas de
tejido de punto, es realizado mediante una verificacion previa de la capacidad para
cumplir con los requisitos ofrecidos al cliente, relacionados con la capacidad
productiva, calidad de los productos, los plazos y oportunidad de entrega,
despacho, precio y cualquier otro requisito de los clientes, asegurandose de que
gueden expresamente definidos, dejandose evidencia de esta revision, en los
correspondientes Contratos, u Ofertas realizadas, con las firmas de los gerentes
de las diferentes areas, segun corresponda, cuando se trata de ventas a
empresas, requeridas con Ordenes de Compra, o0 en el trato de mostrador cuando
se realizan compras directas, queda evidenciada la revisién por la emision de la
factura, la misma que ha seguido el proceso de verificacion previa, referido a

capacidad instalada, los plazos de entrega, precio y modo de despacho.
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7.3.

En caso sea necesario modificar las condiciones ofertadas, se deja evidencia de

las mismas y de las acciones originadas.

7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE

Siendo LA EMPRESA una empresa productora y comercializadora, mantiene una
comunicacion permanente con sus clientes, a traves de su fuerza de ventas y de
las comunicaciones de los propios gerentes de las diferentes areas, los mismos
que los mantienen informados de sus posibilidades de satisfacer sus requisitos en
base a la informacion técnica de los diferentes productos que ofrece, tanto
tradicionales como nuevos, como de sus capacidades de mantener un stock de
productos de fabricacion y de comercializacion, que permite atender sus
necesidades en tiempos que puedan superar sus expectativas, y un sistema de

créditos y despacho de acuerdo a sus requerimientos y posibilidades.

Las gerencias de LA EMPRESA, brindan la atencién necesaria a los clientes ante
las consultas que puedan presentarse relacionados con los contratos firmados u
ofertas realizadas, incluyendo las quejas que se pudieran presentar, las mismas

gue son atendidas de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de Ventas.

Esta comunicacién se realiza también mediante visitas a los clientes, previas y
posteriores a las ventas efectuadas, para conocer sus necesidades actuales y

futuras referidos a los productos y condiciones de entrega.

LA EMPRESA, mantiene una pagina WEB, en donde se incluye informacion
relacionada con la empresa y los productos que fabrica y comercializa, la misma
gue puede ser visitada por los clientes y publico en general, al igual que la
informacion escrita que se proporciona. Toda esta informacion es validada por el

Comité de la Calidad y aprobada por el Gerente General.

DiseNO Y DESARROLLO

LA EMPRESA como empresa productora de telas de tejido de punto, realiza disefio y desarrollo de
estos productos. Las actividades correspondientes al mismo se encuentran establecidas en los
procedimientos: PRO-SGC-011.
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7.4. COMPRAS

7.4.1. PROCESO DE COMPRAS

LA EMPRESA, se asegura que los productos adquiridos cumplen con los
requisitos de compra especificados. El control aplicado al proveedor y al producto
adquirido depende del impacto del producto adquirido en la realizacion del
producto o sobre el producto o servicio final que ofrece a sus clientes, los mismos
gue estan, también, referidos al servicio de mantenimiento y de apoyo a sus
actividades para el desarrollo de los diferentes procesos definidos. LA EMPRESA
pone especial atencidn al cumplimiento de los requisitos establecidos para cada
producto o materia prima, los mismos que verifica mediante inspecciones de
recepcion y, certificados de calidad emitidos, cuando corresponde, por los

fabricantes de los mismos.

LA EMPRESA, realiza estas actividades, de acuerdo con lo establecido en los
Procedimientos PRO-SGC-012 Compras.

7.4.2. INFORMACION DE LAS COMPRAS

Los requerimientos de los productos o insumos a ser adquiridos por LA
EMPRESA, considerados criticos, y que por lo tanto puedan afectar la
conformidad con los requisitos del producto o servicio brindado, son contemplados
por los solicitantes de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de Compras
PRO-SGC-012, de manera tal que exista una correcta descripcion de los mismos
con la finalidad de evitar errores en las solicitudes a los proveedores, las mismas
gue son visadas por el Gerente de Administracion y Finanzas para los casos de
las compras de suministros y las compras de servicios de mantenimiento de
infraestructura y software; para las compras de importaciones, por el Gerente
General y; las compras locales, por el Gerente de Operaciones o Gerente de

Finanzas.
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7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

En el procedimiento de Almacenamiento PRO-SGC-013 se establecen las
inspecciones que se realizan a las compras realizadas, a su recepcién, previas a
su internamiento en los almacenes de LA EMPRESA, con la finalidad de verificar
el grado de cumplimiento con las especificaciones de las érdenes de compra

respectivas.

En el caso de requerirse, la verificacion de los productos comprados en las
instalaciones del proveedor, ya sea por LA EMPRESA o, por los clientes, se
especifica en la correspondiente Orden de compra las disposiciones para la

verificacion y el método para la liberacion del producto.

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIO

7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

LA EMPRESA, planifica y desarrolla la prestacion de sus servicios bajo
condiciones controladas, disponiéndose para ello de la informacion necesaria que
describe las caracteristicas del servicio que brinda a sus clientes, las mismas que
son consecuentes con sus necesidades, como se establece en los procedimientos
PRO-SGC-009 Produccién. De igual forma, dispone de las instrucciones que se
requieren, y utiliza el equipamiento apropiado. LA EMPRESA, realiza el
seguimiento y medicion de la prestacion del servicio a través de los indicadores
establecidos en los correspondientes Planes de Calidad, lo que incluye el

seguimiento posterior a su entrega.

7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL

SERVICIO

Teniendo en consideracion que para los productos que fabrica LA EMPRESA se
realiza las pruebas y ensayos necesarios que aseguran que las posibles
deficiencias sean detectadas previo a su uso, al igual que los servicios de

calibracion que presta en el que se emplea patrones trazables, se ha considerado
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gue los procesos que requieran validacién son solo aquellos referidos a la
comercializacién de productos, adquiridos a terceros para la venta LA EMPRESA
para tal efecto, realiza la validacion de esta actividad, mediante la adecuada
seleccion y evaluacion de sus proveedores, requiriendo de ellos, cuando sea
posible, los correspondientes certificados de calidad de los productos adquiridos.

7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

LA EMPRESA mantiene una adecuada identificacion del servicio que brinda,
desde la recepcién de la solicitud de compra de los clientes, hasta la entrega de la
mercaderia, pudiendo identificarse los mismos al estar debidamente rotulados,
tanto para el caso de los productos comercializados.

Para el caso de la produccién de telas tejido de punto, los mismos son
debidamente identificados durante todo el proceso productivo hasta la entrega al

cliente, como lo establecen los procedimientos PRO-SGC-009 Produccion.

7.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE

LA EMPRESA, identifica, verifica, protege y resguarda los bienes que son de
propiedad del cliente y que son proporcionados por este para ser incluidos en el
servicio que entrega, con la finalidad de evitar su pérdida o deterioro. En caso que
esto suceda o que se consideren inadecuados para su uso, sera comunicado al

cliente dejando constancia de esta situacion.

7.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO

Los productos y servicios que entrega LA EMPRESA al mercado y que estan
referidos a la comercializacion de telas de tejido de punto, son identificados
adecuadamente, manipulados, almacenados, embalados y protegidos de

acuerdo a lo establecido en el Procedimiento PRO-SGC-013 Almacén.

36




MANUAL Cadigo : MAN-SGC-
WO , 001
Y A\ SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Versién: 01
VIANNY _SAC
Area: SGC Pagina 37 de 43

7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

LA EMPRESA, determina los dispositivos de seguimiento y medicion necesarios
para proporcionar evidencia de las caracteristicas de los productos y servicios
que entrega, referidos al control de las unidades de medida descritos en los
documentos de venta; patrones utilizados en el proceso de calibracién de los
instrumentos de medicion.

EMPRESA, cuando es necesario, asegura la validez de los resultados de las
mediciones realizadas, mediante la calibracion o verificacion de los instrumentos
de medicion y seguimiento a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparados con patrones de medicién trazables a patrones de medicién
nacionales o internacionales, identificandolos de forma tal que permita conocer
su estado de calibracion. De igual manera, LA EMPRESA, protege estos
dispositivos contra ajustes que puedan invalidar el resultado de su medicion, asi
como contra dafos, deterioro durante su manipulacion, mantenimiento y

almacenamiento, como lo establece el Procedimiento PRO-SGC-013.

LA EMPRESA, mantiene los registros de los resultados de las calibraciones o

verificaciones realizadas.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. GENERALIDADES

LA EMPRESA, planifica e implementa los Procesos de Seguimiento, Medicion,
Analisis y Mejora con la finalidad de poder demostrar la conformidad de los
servicios que brinda, asegurandose de la conformidad del Sistema de Gestion de
la Calidad, buscando de manera permanente la mejora de su eficacia.

Las actividades indicadas, se pueden evidenciar a través de los Planes de la
Calidad, los mismos que contemplan los correspondientes criterios de aceptacion
permitiendo, mediante su andlisis, verificar tendencias para la toma de decisiones

y acciones para la mejora continua y, el logro de la satisfaccion del cliente, al
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permitirsele disponer de los medios requeridos, en los plazos establecidos y con

una respuesta rapida a sus necesidades.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE
LA EMPRESA ha clasificado a sus clientes como empresas y usuarios finales de
mostrador, a los que realiza seguimiento con la finalidad de poder determinar el
grado de satisfaccion de los mismos con relacién a los servicios y productos que
ofrece, lo que evidencia con la aplicacién del formato-encuesta “Satisfaccion del

Cliente”.

Esta informacién es analizada para determinar tendencias como lo establece el
Procedimiento de Seguimiento y Medicion PRO-SGC-003, y tomar las decisiones

y acciones necesarias para la mejora continua.

8.2.2. AUDITORIA INTERNA

Mediante el Procedimiento P-SGC-04, “Auditorias Internas”, LA EMPRESA, ha
dispuesto y definido los mecanismos necesarios para la realizacion de las
auditorias internas para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad es
conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos establecidos en la
Norma y con los requisitos del sistema, si se han implementado y se mantienen

de manera eficaz.

Las auditorias que se programan, contemplan todos los Procesos y areas por lo
menos una vez al afo, debiendo verificarse en el periodo indicado todos las
clausulas de la Norma que le son aplicables a su Sistema, dejandose evidencia de

estas actividades.

Las auditorias, se realizan con auditores seleccionados como tales; del personal
de la Organizacion, los mismos que han recibido la capacitacion necesaria para
desempeiiarse como auditores, asegurando la objetividad e imparcialidad

necesarias en este proceso.
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8.3.

El Procedimiento PRO-SGC-002, “Auditorias Internas”, define los criterios de

auditoria, asi como el alcance de las mismas, su frecuencia y metodologia.

8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

LA EMPRESA, ha definido los métodos apropiados para el seguimiento y medicion
de los Procesos, a través de los Planes de la Calidad, los mismos que establecen
las actividades que se desean monitorear, los aspectos a ser evaluados, asi como
los indicadores y los criterios de aceptacion de los datos obtenidos, la frecuencia
del monitoreo y las responsabilidades, de forma tal que nos permita tomar las
correcciones y acciones necesarias en caso no se obtengan los resultados
planificados, con la finalidad de asegurar que se alcancen los resultados

planificados.

8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

LA EMPRESA, realiza el seguimiento y medicion de los productos y, servicio
brindados de comercializacion, mediante los correspondientes Planes de la
Calidad, en donde se identifican las salidas de los Procesos y sus criterios de

aceptacion.

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Los productos proporcionados por LA EMPRESA, como son los transformadores,
y tableros eléctricos, asi como los servicios de comercializacion y de calibracion,
son debidamente controlados a través de los procesos definidos en su Sistema de
Gestion de la Calidad, con la finalidad de evitar que un producto no conforme
llegue a sus clientes.

El tratamiento a los productos no conformes se encuentra definido en el
Procedimiento PRO-SGC-005 “Control de Productos no Conformes”.

8.4. ANALISIS DE DATOS

39




MANUAL Cadigo : MAN-SGC-
WO , 001
Y A\ SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Versién: 01
VIANNY _SAC
Area: SGC Pagina 40 de 43

8.5.

LA EMPRESA, ha determinado los datos apropiados que deben ser medidos para
poder demostrar la idoneidad y la eficacia de su Sistema de Gestion de la Calidad,
con la finalidad de poder evaluar las acciones necesarias para lograr la mejora

continua del Sistema.

Los datos, asi como los mecanismos de recopilacion y analisis se encuentran
descritos en el Procedimiento PRO-SGC-003 “Seguimiento y Medicion”, y en los
correspondientes Planes de la Calidad. Con los datos asi obtenidos, se dispone
de la informacion necesaria para poder determinar el grado de satisfaccion de los
clientes, a través de encuestas y de conocer si los servicios que le son
proporcionados, cumplen con los requisitos establecidos. También nos permite
conocer las tendencias de los procesos pudiendo establecerse las oportunidades
de mejora para la toma de acciones, tanto correctoras, como correctivas y
preventivas. Igualmente se puede conocer el desempefio de los proveedores que

nos permite decidir sobre la conveniencia de su permanencia como tales.

MEJORA

8.5.1. MEJORA CONTINUA
LA EMPRESA, mejora continuamente la eficacia de su sistema de gestion de la
calidad, mediante el uso de la Politica de la Calidad y Seguridad definida, asi
como con el cumplimiento de los Objetivos de la Calidad derivados de la Politica
definida. De igual manera, contribuye a la mejora de la eficacia, los resultados de
las auditorias, el analisis de datos como se describe en la clausula anterior, y con
el tratamiento adecuado de las acciones correctivas y preventivas tomadas con la
finalidad de evitar la repeticion de las no conformidades reales o la presentacion

de no conformidades potenciales y, con la revision por la direccion.

La mejora continua en Consorcio Textil Vianny se realiza mediante la

realizacion de diferentes mecanismos del SGC, los cuales son:

o El uso de la politica del SGC, como marco para tomar todas las

decisiones de la empresa.
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o El cumplimiento de objetivos y metas de calidad, ambientales y de
seguridad y salud en el trabajo, definidos en el documento “Plan de
evaluacion de la gestion”.

o Larealizacion de las Auditorias Internas, de acuerdo al “Procedimiento
de auditorias internas”.

o El andlisis de datos, para recopilar informacion relevante a ser revisada
por la Alta Direccion.

o El empleo de acciones correctivas y preventivas, para evitar la
recurrencia de no conformidades y productos no conformes

o La revision por la Alta Direccion, para establecer planes de accion y

estrategias a seguir, para la mejora del Sistema Integrado de Gestion.

8.5.2. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Mediante el Procedimiento PRO-SGC-004, “Acciones Correctivas y Preventivas”,
LA EMPRESA ha definido la toma de acciones correctivas y acciones preventivas
necesarias para eliminar las causas de una no conformidad real o potencial

respectivamente.

En este Procedimiento, se establecen los requisitos necesarios para documentar
las no conformidades reales o potenciales, la determinacion de las causas que las
originaron, evaluando la necesidad de tomar acciones inmediatas, como
correctivas o preventivas de acuerdo a la magnitud de la no conformidad con la

finalidad de que estas no se vuelvan a presentar o, prevenir su ocurrencia.

Adicionalmente, se establece la forma en que se realiza el seguimiento de la
implementacion de las correspondientes acciones tomadas, verificando
posteriormente la eficacia de las mismas, dejandose registro de las acciones

tomadas.

Igualmente, LA EMPRESA da un tratamiento adecuado a las quejas de los
clientes de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento PRO-SGC-014 Quejas
del Cliente.
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9. CONTROL DE CAMBIOS

Version Descripciéon del Cambio Pagina
01 No hay cambios por ser primera version No Aplica
10. ANEXO
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Anexol: Organigrama de la empresa Consorcio Textil Vianny SAC
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