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Resumen

CRAZY SPORT, bajo el lema de satisfacer las necesidades de sus stakeholders o grupos de
interés ve la importancia de disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
con el objetivo primordial de seguir todos sus pardmetros para: crear una estructura documental que
permita mantener procesos y procedimientos de todas las dreas de la empresa totalmente actualizados,
mejora continua en la organizacion, fidelizacion de clientes y demds partes interesadas, reconocimiento de
la marca, atraccion de nuevos consumidores, penetracion de mercados nacionales e internacionales y sobre
todo la creacién de una cultura de calidad, que este enfocada en la fabricacién de productos de calidad. El
disefio de este sistema permitird a la empresa competir en un mercado globalizado, provocando dia tras
dia, innovacién en toda su cultura organizacional, con el fin de lograr los objetivos organizacionales y

cumplir su vision estratégica.
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calidad.



Abstract

CRAZY SPORT, under the motto of satisfying the needs of its stake holders or interest groups
sees the importance of designing a quality management system based on ISO 9001: 2015 with the primary
objective of following all its parameters to: create structure documentary that allows to keep processes and
procedures of all areas of the company fully updated, continuous improvement in the processes of the
organization, customer loyalty and other stakeholders, brand recognition, attraction of new customers,
penetration of national and international markets and above all the creation of a culture of quality, which
is focused on the manufacture of quality products. The design of this system will allow the company to
compete in a globalized market, provoking day after day, continuous improvement and innovation in all

its organizational culture, in order to achieve the organizational objectives and fulfill its strategic vision.
KEYWORDS
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management system.



Tabla de contenido

Planteamiento del problema ..........ocooiiiiiiiiiiiiiee e s 16
ODbjJetivos de 12 PASANIA......eeiueiieiiiieet ettt ettt s b e st e sttt e b e sheesaeenas 18
ODbJEHIVO ZENETAL .....eiiiiiiiiieiiee ettt et e s bt e sae e st st st e b e b e bt e s be e s st e sate st e eabeenbeesbeesanenas 18
ODbJEtIVOS ESPECITICOS. ¢ euteeurieuieiuiieitt ettt sttt ettt et e bt st st st e bt e b e bt e s beesmeesaeeeabeenbeenbeesbeesanenas 18
JUSTHICACION ...ttt ettt et e st e e bt e e s bt e e sab e e st e e sbeeesabeeesaseesabeesaneeesaneeenanes 19
INETOAUCCION ...ttt ettt et e s et e s bt e st e e s be e e sabeesbe e e sabeesabeeesabeesaseeennneesneeesaneesn 21
1. MarCO TEIETENCIAL ....eeutiiiiiieiiee ettt ettt et s e et e e s bt e e abe e sabeesabeeesabeesabteesnseesabeeenareens 22
1.1 MarcO CONCEPLUAL .....eoiueiitieiietee ettt b e sb e sttt et e bt e s bt e satesate et e e beenbeesneesmeeennean 22
LT SHSEBIMIA 1ttt ettt b e sttt ettt e bt e sb et sh e e sat e e bt e beesbeeeaeesab e et e e be e bt e aneeenteentean 22
| B 5 1 v R OO OO SO U PPV PTOPRPR 22
L G T 1T TR RSPRRRR 22
L. 1.4 PIANITICAT c..veiiiiiieiie ettt ettt et s e e bt e e s bt e e bt e e sabeesabeeesabeesabeeeanteesabaeesareeas 22
| B S TR = . 1o OO T O TP PP UUPTOPPTOTOTPRTP 22
L1060, VETITICAT ..ottt b e b et sa e ettt e sb e s be e s atesate et e e beebeesmeesneeennean 22
| O R Nl 1 1 T PO P RO PROTRTI 23
L R TR {116 1o e [ ) OO O SOOI PTUPRPRR 23
1.1.10. PrOQUCCION.......eiiiiiiieiieie ettt st sttt e b e s b s e st st e bt e bt e sreesaeesaeeen 23
O O T T TSPV POPRPP 23
1.1.12. ANALISIS DIOFA ...ttt et st b e b e s ree e e eane s 23
1.1.13. BENCRMATKING ...eeniiiiieieetee ettt st ettt et sbe e st e st et e e be e bt e sbeesaeeeaeean 23
1.1.14. AUGItOria INEETNA. ... eeeueeeeeerteentieeite et et e st estte st e bttt e sbeesbeesaeeeabeebeesbeesbeesaeesabeeabeebeesneesneeeaseensean 23
| 0 B TR o) 13 ot DO OSSOV PUPRPRR 24
1.1.16. Sistema de gestion de calidad..........ceevcveiiiiiiiieiiiiieiee ettt sare s 24
1.1.17. Cultura de Calidad.........ccceereeriiriiiieeeee ettt 24
L R TR 10111 ¢ o OSSPSR PSRRI 24
1.2, MArCO ZEOZTATICO w.uueiutiiiieteeetee ettt ettt ettt ettt et e b e s bt ea b e et ebe e sbeesbeesaeesabeeabeebe e bt e sneesaeesaeean 24
1.3, MAICO NISTOTICO. c.. ettt ettt ettt ettt ettt et s bt e s bt sa e et e e be e sbeesbeesaeesabeeabeebeebeesneesateeaeeas 26
1.4, MLAICO LEOTICO wveeuveeneiiueietieteest e sttt et et et et e s bt st et et e s bt e s b e e sae e et e e st e b e e sbeesaeesaneeabeeabeebeenneesneesnneen 31

1.5, MLATCO L@EAL.....ei ittt ettt sttt et s e e s bt e e sabe e s bbe e s abeesabteesabaesabeeenabeesabaeesabee s 37



2. Metodologia del PrOYECLO. ...cc..ieuierieieeieerite ettt ettt ettt sttt e bt esbee st e st e et e ebeesbeesaeesane e 38

2.1. AdminiStracion del PrOYECTO .....ccueerueereereeriiiieeee et ettt sttt sb e sb e s b e saeesaeesabeebeesbeesaeesanenas 38
3. Capitulo 1. Diagndstico de 1a @MPIesa. .......cocueeveiriiriiiiiiiieereeneeree e e 40
3.. DescripCion de 1@ @MPIESa.......cceeieiiiiriiiiieiieeeeeree et s 40
T IV (1 ) 1 TP PR VOPOTOPRPPPPRTNt 40
3120 VISIOM 1ttt e s s a e 40
3130 FIlOSOITA. ..ttt 40
3.1.4. ValOTES COTPOTALIVOS. c...eeuvietierteeriterteeteeteesbeesteesteesitesbeesbeesbeesseesasesaseebeebeesbeesmeesaseenseenseesaeesanenas 40
3.1.5. Responsabilidad SOCIAL .........cooiiiiiiiiiiieceee e e 40
3.2. DiagnOstiCo de 12 EMPIESA....ccueerueeriiriieiieiieeeriee ettt ettt re e sae e ser e s enre e saeesane e 41
3.2.1. Matriz DOFA ...ttt st e r e e 42
32,2, ESTAEEIAS .eeeiuveeiieieiiieiiee ettt sttt ettt e sttt e s e s b e e e s bt e s b et e bae e s be e e rae e s nree s reeesnreeeane 43
3.2.3. Matriz de evaluacién de factores internos (MEFI) ........ccccooiiiiiiiiiiiie e 44
3.2.4 Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE) ........ccoooiiiiiiiiiiiie e 45
4. Capitulo 2. Desarrollo manual de calidad ...........cccooeeiiiniiniiiiiie e 46
4.1 Presentacion de 1a OrZaniZaCION .........eeceeriiriirciieiieerieesee ettt ettt st 47
4.1.1 Objeto y campo de aPlICACION .....eevueerueiriiiiieiieieet ettt sttt ene s 47
4.2. ConteXto de 12 OrZaANIZACION ......eeiuiiiiieriiieie ettt ettt ettt sb e st e st st s b e e b e e sbeesbeesaeeeaeeeaeean 47
4.2.1 Comprension de 1a organizacion ¥ SU COMEXLO ....eccueeruerrueeriueriierrieesieesiestesreereesreesseesseesmeeseesnseas 47
4.2.2 MSIOM. .ttt ettt ettt et e bt e s ae e s at e st e bt et e e sb e e eb e e she e sat e e ateeabe e beeeheeeat e eabeeabe e bt e bt e nbeeeateeneeeanean 48
A.2.3. VISION ittt bbb 48
4.2.4, FILOSOfTa...cuiiiiiiiiiiiici e 48
4.2.5. VOIS COTPOTALIVOS. ..c.uverurieteerteeiteenuteeutesteetee bt esteesteesueesateeateeabeesbeesseesaeesabesabeebeeaseesseesneeenseensean 48
4.2.6. Responsabilidad SOCIAL .......cccueeiiiiiiiiieii ettt ettt 48
4.3. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas ..........ccecveereereeneeneennnens 51
4.4, Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad. .........ccevvuveinieeriieiniieenieneniec e 60
4.5. Sistema de gestion de calidad Y SUS PIrOCESOS. ..ueerreeerieeriireerreerireeerieesiteeesreessieeesseesssessssseessseesssnes 62
A5 T e bbb s e s e 62
A S e e E e Rt R e e Rt b e Rt Rt e R e e Rt et e e ere e ne R ne e resre s 62
4.0, LIAETAZZO ...ttt sttt s s 62
4.6.1. Liderazgo y COMPIOIMIISO ...euverirueererrireenresseetesreeseessesseesessesseessesseesesseeseessesseensessesnsessesseensesseenes 62

F R R € = 1 1S 21 1T F: Y [ RPN 62



4.6.3. ENfOQUE @l CHIENLE ......eeiueiiiiieieeieeeee ettt ettt st st sbe e s sme e eae e es 63

AT POIEICA. .ttt e bbb s 64
4.7.1. Establecimiento de la politica de calidad ...........ccoooeereiniiiiiiiiiinieee e 64
4.7.2. Comunicacion de la politica de calidad...........ccceeviiriiniiiiiiiieec e 64
4.7.3. Roles, responsabilidades y autoridades en 1a organizacion. .......c.ceeecveeereeersieeeniieensieeesiee e 64
4.8, PIanifiCACION ... ciiviiiiiiiiiciictc e e s 65
2.8.1. Acciones para abordar riesgos y OpOTrtuUNidades .........ceeeereerieriinsieeseeneenee et 65
4.9. Objetivos de la calidad y planificacion para [0grarlos .......c..coceeeeririeiiniiiinincnicece 66
R TSSOSO U PO RURUR 66
402 et b e bt bbbt a e bt e Rt et b e et ekt eh e e bt ehe e ab e bt e a e et e ehe e nenheenee b sheenes 66
4.10. Planificacion de 10S CAMDIOS ......cocuuiirieiriiieiiieeiee ettt ettt ettt et e e e e sabe e sbeesbeeesbeeesanes 66
AN s 10 ) PP P PP 67
T B T U1 ] o T PP PRSP 67
4.11.2. GENETALIAAARS ..c..veeneeeiieiiieeie ettt ettt sttt ettt e sbe e s bt e saeesabeebe e b e e sbeesbeesmeesaeesanean 67
AT 1.3, POISONAS . c.uutteuieeeiieeette ettt et e sttt e s bt e s bt e e sateesbeeesabeesabteesabeesabeeesabeesabeesasteesabeeesnbeesabeesasbeesabeeennnes 67
4114, INFIACSIIUCTUTA ..eeuveieiiieeiieeeitee ettt et ettt et e ettt e st e e sabe e e sabeesabeeesabeesabeessbeesabeeessbeesabeesabaeesabaeennees 67
4.11.5. Ambiente para la Operacion de PrOCESOS ........cceerreereereerieeriieenteesee e sttt sreesree e eeeenees 67
4.11.6. Recursos de seguimiento Y MEAICION ........eerueriueereerienierie et e steestee st e sate bbb e sbeesaeesaeeeaeeeeeas 68
4.11.7. Conocimiento de 1a OTZaniZaCION ..........cocueeiueeieereenee ettt ettt e sttt esbeesbeesaeesaeeeaeeas 68
412, COMPELEICIA . ..eeuteetierteertteeute et et eatee st e sateeabeebe e beesbeesueesaeesateeabeebeesbeesaeesaeesabeeabeebeeabeenbeeaneesaeeennean 68
4.13. TOoma d€ CONCIENCIA. ....ueiviriiiiiiiiiiiicii bbb bbb 69
4.14. COMUNICACION. .. .iiuiiiiiiiiiiii ittt bbb bbb s e sb e sb e b sb e sb s b b eas 69
4.15. Informacion dOCUMENTAGA .......eevueerieriiiiiieie ettt ettt sb e st st st s be et e e sbeesbeesaeeeaeeeeean 70
4.15.1. GENETALIAAARS ..c.uveeeieiiieiii ettt ettt b e sttt et e bt esbe e sae e sabesabesabe e beeabeesbeesneesaeeeanean 70
4.15.2 Creacion y aCtUAlIZACION .....c.eevueeruieruiiiiieieete ettt ettt st ettt e bt e st sat e st s be et e e sbeesbeesaeeeneeeneean 70
4.15.3 Control de la informacién dOCUMENtada ........cccueerveereirieriiiiieeeree e 70
416, OPCTACION ..vuvveeeieeriererieeeitteestee sttt esbeesstteessteesbeeesabeestaeessseesasaeesaseesasaesnsseesssaeensseesseesnsseessseeensses 71
4.16.1. Planificacion y cONtrol OPeracional...........cceerrueeerieeriiieeniieessieeenieesieeenireessueeesseessseessssesssseesssees 71
4.16.2. Requisitos para los productOS ¥ SETVICIOS. ...cccuvrrereerrireereerrieeesresreesresre et seeesnesresnesreeseesnesaeenes 71
4.16.2.1. Comunicacion CON €l CHEMEE .........ceeuiriiieiieiieeitterte ettt ettt sttt sbe e s b e saeesaeeeaeeas 71
4.16.2.2. Determinacion de los requisitos para 10S productos y SEIVICIOS .....ceeeeerrireereererseereeeesrenieenns 72

4.16.2.3. Revision de los requisitos para 10S productos y SEIVICIOS. ....cevcveerrvreeriveerieeeniveessieeenveesseeenenes 72



4.16.2.4. Cambios en los requisitos para 10S productos y SEIVICIOS ......eeveereeriersiersieenreeneeneeneeeeeeeees 72

4.16.3. Disefio y desarrollo de 10S productos ¥ SEIVICIOS. ..cc.eereerrieerieerieenienienienteeteesree e sreeseeesaeeeeees 73
4.16.3.1. GENETALIAAAES .....eeeurieeiiieiiee ettt ettt ettt et e s ee e sab e st esbee e s beeesabeesabeesbeeesabeeenees 73
4.16.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo...........ccceeveeriiniiiiiinieieeeneceec e 73
4.16.3.3. Entradas para el diseflo y desarrollo. ........ccoceeiiiiiiniiiiiiiieeeeenecee e 73
4.16.3.4. Controles del diseflo y deSarrollo ...........cecueeieeiiinieniiiieeeeesee e 73
4.16.3.5. Salidas del diseflo y deSarrollo. ..........cocueeuiiiiiiiienieieeee e 74
4.16.3.6. Cambios del disefio y deSaITOll0.........cocueeiieiiieiiiiienieiie e 74
4.16.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente...........cceceeerveeennee. 74
4.16.4.1. GENETAlIAAAES .....eeeuriieiiieiieeeee ettt ettt st e et e s bt e e st e e sabeesabeesabee e abeesabeesbeeesabeeenees 74
4.16.4.2. Tipo y alcance del CONLIOL .........cooviriiiiiiiiiiiieeeee e 74
4.16.4.3. Informacion para 10S Proveedores EXIEINOS .. cccueerueerueeriuerrieenieesteeseeseesreebeesreesseesreesmeeseeeeeas 74
4.16.5. Produccion y provision del producto...........c.eeceereerienieiieniieesiee ettt s 75
4.16.5.1. Control de la produccion y la provision del SErvicio.......ecceereereenienieriieeieeseeseesee e 75
4.16.5.2 Identificacion y trazabilidad ..........ccceceeoiiriiiiiinieieee s 75
4.16.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes 0 proveedores eXternos ........cevveerveeerveeriveessreesseeenanes 75
4.16.5.4. PIESCIVACION ..eeruveieurieeitieeiieesiteesteesitteesiteesbeeesubeesabteesateesabeeesabeesabaeesseesabaeensseesabeesseeasaseessees 75
4.16.5.5. Actividades poSteriores @ 1a @NIrea .......cocueerveereeriirieiieeie ettt ettt 76
4.16.5.6. CoNtrol de LOS CAMDIOS ......eeitieriieriiieiiete ettt ettt ettt e bt e st e satesabesbe e beesbeesbeesmeeeneeeaeean 76
4.16.6. Liberacion de productOS Y SEIVICIOS ......ceveerveerreereereereesiteeiteesteesteesueesueessessseesseesseessessmeesneesnsens 76
4.16.7. Control de las salidas N0 CONOIMES ...........cccvviriiiiiiiiiiiiii 76
4.17. Evaluacion del deSEIMPETIO .......ueerveierieeiiiiieiiee ettt esieesiteesiteesreeesireesbeesssreesbeeessseesabeesseeesseeenanes 77
4.17.1. Seguimiento, medicion, analisis ¥ €ValuaCiON. ......ccceereiriiieiiieiieiie et 77
4.17.1.1. GENETAlIAAAES ...ceuveeeiiriiieieeie ettt sttt ettt e b e e s aeesat e sabe e be et e e bt e s beesaeesaeeeanean 77
4.17.1.2. SatisfacCion del CLENLE ......cccueeiuieiiiiiieieeee ettt ettt st sbe e st e et eeeeas 77
4.17.1.3. ANALISIS ¥ @VAIUACION. ....eeiiiiiiiieiriee ettt e sttt e st e site e sbeeesibeesbeeesbbeesabaesssbeessbeesnaseesnaeensses 77
4.17.2. AUuditoria INEEIMA.....ccueiviiiiiiiiiiiiiie bbb s b sas e s 77
4.17.3. ReViSiOn PO 1@ AITECCION. ...ccuviiriiiirieeiitieerie e ettt e site e sete e st e e sbe e sbeeesbreesabaeesabeesabaesbseesabaeenanes 78
4.17.3.1. GENETaliAAdES. ..ceveiuiiiiieieeie ettt ettt sttt ettt e s bt e s ae e sab e sabe e be e bt e sbeesae e et e eateeatean 78
4.17.3.2. Entrada de 1a revision por 1a dir€CCION .....cccuvvrirveririeiirrieiesee et 78
4.17.3.3. Salidas de la revision por 1a dir€CCION ......cccvevrireeriirieeierreeer et 78

R B T (5] L) IO OO PO OO PTOTOPPRPPRRP 78



O BT B € 1= 1 1< 21 1T F2 T (PPN 78

4.18.2. No conformidad ¥ aCCION COTTECTIVA ....eeuvirieriieeiteerieeniee st et et e st e siee st st s bt b e sbeesbeesneesaeeenneas 79
4.18.3. MEJOTA CONLIMUA. ..cc.veerueeriririietieiieete ettt ettt sre e s e st e ne e re e s bt e s e e saeesaneen e e reesneesreesmeesaneenneen 79
5.1. Caracterizacion proceso de ProdUCCION. ........cocuirvieerrierienienie ettt sreesane e 81
5.2. Caracterizacidn proceso financiero y adminiStrativo. ........coceeeeeeereeiieneeneeneeneenee e 83
5.3. Caracterizacion Proceso d€ COMPIAS. ...ccc.eerueeruerrrerrreerieerieeriesresteeareesseesseesreesseesneessesnseesseesseesneenas 85
5.4. Caracterizacion proceso de diStribDUCION. .......coviriiierierierienie ettt 87
5.5. Caracterizacidn proceso de talento hUmano. .........coceeveeiieniiniiniieeeeeee e 89
5.6. Caracterizacion Proceso A€ VENLAS........ceceereeriueeirienrienieeneeseesreere et et e st e sreesseesanesreereesreesneesnnenas 91
6. CONCIUSIONES ....veeeuitieniteeeiteeetee ettt e st e ettt e sttt e sbte ettt e sttt esabeesabeesbeeesabeeesbeesabeesabeeesabeesaseeesnseesasaeesaseenn 93

AR SXCTe10) 1 1) 116 P2 To3 o) s (i TP 94



LISTA DE TABLAS

tabla 1. antecedentes de 1a calidad.........ccceeviiiiiiiiiiiiii s 26
tabla 2. conceptos de CaAlidad. .......cceeriiriiiiiieeece e 36
tabla 3. MArco 188al Crazy SPOIT .....uiii ettt e e e st e e e s bt e e e s ssreeesssbeeeeesabeeessnarenas 37
tabla 4. Matriz dofa CIazZy SPOIT......c.ciiriiiiiiieieeeee ettt et 42
tabla 5. estrateg@ias dOfa CTAZY SPOTt......c.uiiiiiiiiiieiieiie ettt ettt ettt s b e sbe e s et e e e s 43
tabla 6. MAtriZ MEfl CIAZY SPOIT....cccuiiiriiiiiiieiie ettt ettt s s s e r e e r e sme e saeeeaeeene s 44
tabla 7. Matriz MEfe CrazZy SPOTT. ....c.eevrieriiiiiiieecee ettt ene s 45
tabla 8. StakeholdET-CLIENLE . ......c.eiviiiiiiiiiiie e e e s 53
tabla 9. stakehOlder-INVErSIONISLAS. ......ceciiriiriiriiei ettt ee e e s 54
tabla 10. StakehOlder-PrOVEEAOIES ......ceiveiiiiiiiiiieeet ettt ettt et sttt e st e e st e e sab e e sbeeesabeesbeeemeeesaneeesanes 55
tabla 11. stakeholder-emMPlEaAdOS ......cc.eerieiiiiiieiieiie ettt sttt et b e sbe e sme e et e eeeas 56
tabla 12. stakeholder-ComPEtIAOTES .......cceirueiriiriieii ettt s ne s 57
tabla 13. Stakeholder-gODIEINO .......c.ceviiiiiiiiiiiiieeet e 58
tabla 14. stakeholder-cComuUNIdad..........c.cueiiuiiiiiiieniere ettt sttt et s ee e e e s 59

tabla 15. cOdificaciOn A€ JOCUIMENTOS ...uuuneiiiiiiriiiieeeeeeeeiiieeeeeeeettrtrareeeeesesttsataasssessstessanessssssssssrnnssseees 156



LISTA DE FIGURAS

ilustracion 1. drea administrativa y de corte crazy sport tomada de google maps........cccecveevveeveeneereeennen. 25
ilustracién 2. drea de confeccidn crazy sport. tomada de google Maps. ......ccceeveereerierierieeneeneenee e 25
ilustracion 3. etapas de 1a calidad. ........c.coeoiiiiiiiiiiiiee s 29
ilustracion 4. 10 generaciones de la gestion de calidad. ..........cceveereeriiiiiiiiiniene s 30
ilustracion 5. avance historico iSO Q001. .......ccciviiviiiiiiiiiiii s 32
ilustracion 6. cronograma de actividades desarrollo pasantia profesional. ........cc.cccocvrviiiiinenennnnceenen. 38
ilustracién 7. cronograma de actividades disefio sistema de gestion de calidad crazy sport..........ccocuee.ee. 39
ilustracion 8. matriz dOfa- CIAZY SPOIT......cccueriiiiiieiierieeie ettt ettt ettt st sttt b e sbeesbeesaeeeeeen 49
ilustracion 9. matriz de estrate@ias- CraZY SPOIT ....cccververuierrieiienienee ettt e e st r e sme e eee e s 50
ilustracion 12. Matriz de INTETESAOS. ....eeeirererrieeiieeitee et st e s te et e e sbeesbeeesate e sbeeesabeesabeesseeesabeeesanes 51
ilustracion 13. matriz interesadoS- CTAZY SPOTt......cccueeiueereereereerteeteesteesteesteesieestesreebeesbeesseesbeesaeesaeessens 52
ilustracidon 14. mapa de ProCESOS-Crazy SPOM . ... i it i ieieeeeeiteeeeeiteeeeeeee e esbeee e esbeeeeessbeeeeesabeeesesnseeeesnssenas 61

ilustracion 15. Organigrama Crazy SPOIT. .......ccceereereereerrreentiesreeneeseeseeere et esreesreesaeesresreereenneesmeesaeeenees 65


file:///C:/Users/SEBASTIAN/Desktop/pasantia%20profesional/DISEÑO%20DE%20UN%20SISTEMA%20DE%20GESTIÓN%20DE%20CALIDAD%20PARA%20LA%20EMPRESA%20CRAZY%20SPORT...docx%23_Toc529133032

Anexo 1. Caracterizaciones A€ PIOCESOS ......eerurerurerrrierrienreerieereerreereere et e st e sreeseesreeertesree st esneesanesaeeenees 80
Anexo 2. Politica de calidad.........c.cocivciiniiiiiiiiiiiiiie s 98
Anexo 3. Acta de compromiso de 1a alta dir€CCION. .......cceeveeriiriiiiiiieeeeeesec e 99
ANEX0 4. PErfiles @ CAIZO .....ceeeouiiiiiiiiiiiieeee ettt ettt s s e sre e e e sane e 101
ANCXO 5. PIESUPUESLO .....eeeiiitiiiiieteet ettt ettt sttt b e s b sae e st e et e et e e s b e e saeesaeesanesaneenbeennes 111
ANEXO0 0. MAIIZ A TIESZOS . .eeuverurerrieiiieriieeet ettt ettt sttt ettt sae e st s r e e r e st e s re e sreesar e eneenreesreesane e 112
Anexo 7. Despliegue de objetivos de calidad..........cccooeiriiriiiiiiniinieceeeeee e 119
Anexo 8. Formato planificacion de cambios...........cceieerieriiniinsiieieesceree et 120
Anexo 9. Procedimientos de gestion hUumana............ccoeeieirieiiiinienieneec et 121
Anexo 10. FOrmato de CONITALO .....cocuuieirieriieeiieestee ettt e sttt st e st esbee e st e s sbeeesateesbeeesaseesaseessneeesneeanns 133
Anexo 11. FOrmato de dOtACION .......eevueeruiiriieiieieeiteeniee sttt ettt ettt sttt b e sbeesaee st e ebeesbeesbeesanenas 135
Anexo 12. Formato de liQUIdacCiOn ........coueeouiriiiiiiiiieniie ettt s 136
Anexo 13. Formato de evaluacion de deSempPeiio..........cocuereuerrieerieenienierreeieeeereenee st 137
ANEXO 14, INTTACSIIUCTUTA. ..ceuveiitietieitieet ettt sttt ettt e she e sae e st e st e b e e b e e sbeesaeesaeeebeenbeesbeesaeenas 140
Anexo 15. Mantenimiento preventivo de MaqUINAIias.......c.cceeeveerreeriereerieersreenreesreeseeseeseeereesreeseesanenas 142
Anexo 16. Formato plan mantenimiento de MaqUinarias..........ceeeeereereereersieeseeneeneeseeseeeseeesseeseeseenas 144
Anexo 17. Formato 1istado de MAaqUINAS .........c.eerueereereerienieeieeneesiee sttt eesbeesaeesaeeereesbeesbeesaeesas 145
Anexo 18. Formato ficha técnica de Maquinas .........cccoeereeriieriieeneenieneeeeeeeereese e 146
Anexo 19. Encuesta de medicion del ambiente. .........c.ceiuerieriiienieenienie ettt 147
Anexo 20. Procedimiento de requisitos IeZales.........ccouiiiiriiiiiiiiiiiie et 150
Anexo 21. Formato de requiSitos I€ZALES ......cccueeriuiiirieiriiiiriee ettt ettt et e st esare e sbeeesabeesaes 152
Anexo 22. Procedimiento de COMUNICACION ......eccveeiteeruiiiiiiieeie ettt ettt ee st e st st eeeesbeesbeesaeeeas 153
Anexo 23. FOrmato de COMUNICACION. .......coutriueeiteeitienieeiiteete et esteesteesieesaeesbeebeesbeesbeesaeesaeeebeesbeesbeesanenas 155
Anexo 24. Control de dOCUMENTACION .......cceiiiiiiiiiiiiiiii e 156
Anexo 25. Portafolio de ProQUCLOS........ciuiiiiriieeiieiteerite ettt st sttt et sae e st e e beesbe e saeesaneeas 158
Anexo 26. Encuesta de satisfaccion del CLIENLE.........cocueiiiiriieiiiieiieiieeie ettt 159
Anexo 27. Procedimiento satisfaccion del ClIENtE. ........ocvevviriiriiiiiieienee e 160
Anexo 28. FOrmato de PEAIAO ......ccoeeruieriiiiieieeieesttestte ettt ettt sttt s bt st st e e sbeesbe e saeesaneeas 162
Anexo 29. FOrmato de COTTECCION ....ceuiiruiiriieieetieiteestte sttt ettt et e st et st e st e bt e b e sbeesaeesateebeeabeesaeesanenas 164
Anexo 30. Procedimiento area de ProdUCCION..........iiiveerrieeeriieenitieeriee ettt esreesreeesvteesbeessiseesareesbeeesaseesnne 166
Anexo 31. Procedimiento evaluacion de ProvedOres ..........eeveerueerueerierieriieenieenieeseeseeseeeseeeseeesaeesaeeeas 176
Anexo 32. Formato evaluacion de provedores .........c.cceiveriveriiiiniienienicnee et 178
Anexo 33. Procedimiento de control de productos N0 CONFOIMES.......cccverrveeriiierriieerieeenieenieessieeesireennns 179
Anexo 34. Formato control de producto N0 CONFOIME .......ccvvverueririerieriieiese et 181
ANEXO0 35. AUAILOTIA TNLETIIA .. eeeiureeerireiiieetee et e st ee ettt e st e s et esateesbeesbee e s beesaseeesseeesseeesaseesnreeeanenesareeanns 182
Anexo 36. Formato plan de aUdIitOria........ceeerueeiiiiinieeniiieniee st este e st e ssreesreessireesbeessaseesabeesbaeesaseesnes 184
ANEXO 37. ACCIONES COITECTIVAS ..veerurererurierteeaitteesreesaseeessreesareeessseesseesaseeesreesaseeassseesasesesnseessessssenesareesnns 185
Anexo 38. Formato aCCION COITECIIVA ..ccvivuiiiiiiiiiiiiiiiiiiienie sttt sa e bbb s 186
Anexo 39. Formato listado maestro de documentos .........c.cceceeverviiveninnenne. iError! Marcador no definido.
Anexo 40. Certificado de aprobacion pasantia profesional..........c.ceceevireereniineenieneeneneneese e 190



Planteamiento del problema

CRAZY SPORT es una empresa encargada de la produccién de prendas de dotacién para las
empresas al por mayor, lleva en el mercado aproximadamente 40 afios con un promedio de 14
funcionarios distribuidos en las dreas de produccién en cargos de operarios, empacadores y cortadores,
adicionalmente, también cuenta con un drea administrativa la cual se encuentra conformada por el gerente

y el representante legal.

Cabe resaltar que, segtn la teorfa de los sistemas establecida por Ludwig von Bertalanffy
“sistema” se puede definir como un conjunto de elementos que interacttan entre ellos. (Figueroba) Por

esto la estructura de sistema en la empresa permite el funcionamiento de la empresa con mayores
resultados que generan un productividad beneficiosa en los resultados financieros por tal razén realizar la
ejecucion de los procesos sin un respaldo de mejora continua es un retroceso en la calidad que se quiere
brindar a los clientes los cuales principalmente son influencias por el tipo de identificacién que pueda

brindarles una empresa frente al producto o servicio que desean adquirir.

Actualmente la empresa posee una actividad econémica que realiza sin mayores percances,
aunque tampoco permiten un avance de calidad para un surgimiento evolutivo de la empresa que pueda
generar beneficios como el aumento de la utilidad o un aumento de la confianza en los clientes en el

momento de adquirir sus productos. Para describirlo con més detalle se puede decir que:

- Laempresa no posee un diagnostico en los procesos que realizan las diferentes areas de
trabajo es decir no tiene un conocimiento ni cuantitativo ni cualitativo de cémo funcionan los
procesos en las areas focales que la empresa ya posee.

- Lafalta de diagnéstico trae consigo problemas adicionales como la falta de informacién para
la ejecucién de ideas estratégicas de la empresa, es decir que la insuficiencia de sus datos por
la documentacién inexistente causa un estancamiento para el crecimiento de la empresa pero
también un retroceso para conocer los errores que ya pueden estar presentes.

- Las estrategias que pueden ser establecidas para una correcta planeacién de los anélisis de
riesgos y las mejoras continuas no pueden ser ejecutadas porque se desconocen.

- Actividades como el control y seguimiento en las areas de funcionamiento de la empresa no se
estan llevando a cabo por lo tanto la falta de uso de estas herramientas generada por el poco
compromiso por el drea administrativa no generan el valor adicional que puede tener la

empresa para su propio beneficio.



Un disefio de sistema de gestion de calidad permite un aumento de la productividad de la empresa
y de su identificacién de esta en el mercado ya que este valor agregado, crea confianza tanto en sus
clientes interno y externos por esta razén. ;Como disefiar un sistema de gestion de Calidad para la

empresa CRAZY SPORT?



Objetivos de la pasantia

Objetivo general

Disefiar un sistema de gestién de calidad para la empresa CRAZY SPORT

Objetivos especificos
* Realizar un diagnéstico de cémo se encuentra la empresa Crazy Sport, por medio de un anélisis
estratégico usando las matrices DOFA, MEFE y MEFI, permitiendo con estas obtener informacién sobre

los factores internos claves de la organizacion y las oportunidades de mejora de la misma.

*QGestionar las actividades que se realizan en la empresa Crazy Sport por medio del manual del sistema de
gestién de calidad. Ya que con ello se parametrizard cada uno de los procesos y procedimientos que la

empresa tiene actualmente.

*Establecer indicadores en la empresa Crazy Sport, para evaluar el sistema de gestién de calidad mediante

la creacién de las caracterizaciones de procesos.



Justificacion

En la actualidad el funcionamiento de las empresas de forma efectiva, eficaz y eficiente da lugar a
que esta productividad genere un valor agregado: la cual les permite a las empresas principalmente una

competitividad mucho mads asertiva en el mercado.

Un aspecto de importancia es que con la implementacién de un sistema de gestion de calidad las
empresas generan un mejora de calidad en su forma de trabajo, de esta manera el margen de error
disminuye es decir que la confiabilidad de los procesos en el momento de obtener el producto final es
bueno cuando se realiza de forma continua tanto para el clientes internos. Como son los empleados y los

clientes externos como son tanto los proveedores como los clientes etc.

Adicionalmente, cuando una empresa decide generar la planeacién e implementacién de un
sistema de gestién de calidad debe tener como objetivo la deteccién de problemas ya sean frecuentes u
ocasionales y las posibles soluciones que se pueden dar a determinados focos de conflictos en el proceso
de funcionamiento de la actividad econdémica de la empresa en la que se elabore, generando de esta
manera un control que permita evidenciar la uniformidad de las actividades desarrolladas en la cadena de

suministros a través.

Cabe resaltar que la implementacién de un sistema de gestion de calidad no solo genera una
plusvalia en el resultado final de la actividad econdémica, ya que otro factor de importancia es el tipo de
informacién que se logra adquirir mediante estos procesos; debido a que esta informacién permite crear o
mejorar una estructura de gestion estratégica, que a pesar de la importancia que tiene para el crecimiento
en diferentes departamentos de la compaiifa no es destacada como vale la pena por la fijacién en la tomas

de decisiones técnicas y operativas, pero ;qué pasa con las decisiones estratégicas?

La recopilacién de datos precisos y correctos permite trascender y avanzar en la actualidad, donde la
industrializacién hasta cierto punto permite el desarrollo de las empresas pero que bajo las condiciones de
evolucidn en las que se encuentra el mercado ahora no permite un reconocimiento rentable para la
compaiifa. Para describirlo de otra manera la informacién es poder, cuanto mas conozca la empresa de si

misma de su entrono mayores son las oportunidades para asegurar su crecimiento.
los beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad en las organizaciones son:
v Le permite transformarse en un competidor mas consciente en su mercado

v Una mejor gestién de calidad le ayuda a satisfacer las necesidades de sus clientes



Maneras més eficaces de trabajar le ahorran tiempo, dinero y recursos

El desempeiio operativo mejorado le ayudara a reducir los errores y aumentar las utilidades
Motivar y comprometer al personal con procesos internos mas eficaces

Ganar clientes de mayor valor con un mejor servicio al cliente

Ampliar las oportunidades de negocios al demostrar cumplimiento.

Otros beneficios del diseio e implementacién de un sistema de gestién de calidad los propone

(Cano),

Una empresa orientada a la calidad consigue que sus empleados siempre dispongan de los medios
e instalaciones adecuadas para realizar su trabajo, ya que con el sistema de gestion se prevé y
asegura que siempre dispondran de los recursos humanos y materiales necesario para sus
actividades.

Todos los procesos de la empresa quedan perfectamente documentados. Si todo el personal aplica
los procesos tal y como se establecieron, se consigue una produccién estandariza y homogénea.
La empresa mejora la gestién del conocimiento mediante el control de la documentacién y de los
datos.

Se asegura que el producto o servicio tenga un estdndar de calidad, se conoce al cliente y sus

exigencias, mejorando sus expectativas y fidelizdndolo. (bsigroup)

Segin (Cubillos & Rodriguez)

“Las organizaciones estan implementado el modelo de gestion de calidad, en el cual
enuncia que para que una organizacion funcione eficazmente tiene que establecer y

gestionar diversas actividades entre si. Se denomina “enfoque basado en procesos”

porque aplica un sistema de procesos dentro de la organizacidn, la identificacién e

interaccion de estos, asi como sus gestion para producir los resultados deseados” (p. 17).



Introduccion

Para Crazy Sport, satisfacer las necesidades de sus partes interesadas, se convierte en una
oportunidad de mejorar los procesos internamente. Para ello se ha basado en la norma ISO 9001:2015 por
medio de esta creard un sistema de gestion de calidad el cual permita estandarizar cada proceso dentro de
la compaiiia. Con esto lograra adaptarse a los cambios del entorno y respondera de manera adecuada a las

desviaciones internas y externas de su dmbito empresarial.

Dentro del capitulo 1 del presente trabajo se encuentra el marco referencial, donde a su vez se
podra evidencia el marco conceptual; alli se mencionan algunos conceptos que se relacionan con el
desarrollo de la pasantia, a su vez se evidencia el marco geografico; hace referencia al espacio geografico
donde se realiz6 la pasantia, por otro lado tenemos el marco histdrico; alli se menciona un poco sobre la
historia de la calidad y la historia de la evolucion de la ISO 9001, otro aspecto importante que se habla es
sobre el marco tedrico; aqui menciono autores importantes en materia de calidad. Por ltimo se encuentra

la metodologia del proyecto y la administracion de tiempos de ejecucion del proyecto.

En el capitulo 2 se hace un diagndstico de la empresa, se ha decidido realizar un analisis matricial
de la compaiiia para evaluar sus factores internos y externos, las matrices que se han usado son las
siguientes: DOFA, MEFE y MEFI. Herramientas empresariales que permiten medir y evaluar las ventajas

y debilidades que tiene la empresa.

Ya en el capitulo 3 se hace el desarrollo del sistema de gestion de calidad, guidndome en las
directrices de la norma ISO 9001:2015, donde se hace el proceso de creacion de documentacién para los
procesos y procedimientos de la empresa ademas se disefia la politica de calidad, bajo la cual se regira la

empresa de ahora en adelante.

Por tdltimo se hacen indicadores de seguimiento por drea, esto permite que la empresa pueda

evaluar sus procesos ya que es una de las directrices de la norma.



1. Marco referencial

1.1 Marco conceptual
Para el desarrollo de la pasantia profesional es necesario conocer terminologia relacionada con temas
de calidad, a continuacion, se definirdn algunos conceptos que permitiran entender claramente cada

parrafo que encontrardn en este trabajo.

1.1.1. Sistema

De acuerdo con (Chiavenato, 1995) un sistemas es: “un conjunto de elementos interdependientes e
interactuantes; un grupo de unidades combinadas que forman un todo organizado y cuyo resultado
(output) es mayor que el resultado de las unidades podrian tener si funcionaran independientemente.” (p.

727).

1.1.2. Entrada
Segin (Chiavenato, 1995) “El insumo de un sistema es aquello que el sistema importa de sus
mundo exterior, y puede estar constituido por uno o mas de los siguientes ingredientes: informacion,

energia y materiales.” (p. 676).

1.1.3. Salida
De acuerdo con (Chiavenato, 1995) “Producto (output) es el resultado final de la operacion o
procesamiento de un sistema. Todo sistema produce uno o varios productos. A través del producto, el

sistema exporta el resultado de sus operaciones hacia su medio ambiente.” (p. 677).

1.1.4. Planificar
Segin (Incontec, 2015) planificar es; “establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recurso necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.” (p. IV).

1.1.5. Hacer
Segin (Incontec, 2015) Hacer es; “implementar lo planificado”. (p. IV).

1.1.6. Verificar
Segtin (Incontec, 2015) verificar es “Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion
de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos

y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.” (p. IV).



1.1.7. Actuar
Segtn (Incontec, 2015) Actuar es “tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea

necesario.” (p. IV).

1.1.8. Indicador
De acuerdo con (Jaramillo, 1998) un indicador es “la relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o

fendomeno observado, respecto de objetivos y metas previstos e influencias esperadas.” (p. 35-36).

1.1.10. Produccion
Segtin (Jaramillo, 1998) produccidén “es el proceso de transformacion de un material que se
encuentra es un estado inicial (materia prima), a través de una serie de etapas (proceso) para llevarlo a un

estado final (producto: bien o servicio).” (p. 126).

1.1.11 Calidad
Segtin (Aldana, y otros, 2010) calidad

“es la interaccion entre el modo de pensar de la empresa y los procesos que en ella se
gestionan en el dia a dfa, y la biisqueda permanente de la perfeccion en todas y cada una
de las personas que la integran con el objetivo de transformar la sociedad, atender las

necesidades del entorno y satisfacer a las partes interesadas. (p. 35).

1.1.12. Analisis DOFA
Segtin (Aldana, y otros, 2010) el andlisis DOFA es una “herramienta administrativa de analisis de
elementos internos y externos aplicada a una situacion, sistema u organizacién para detectar los aspectos

que favorecen o limitan la obtencion de resultados.” (p. 330)

1.1.13. Benchmarking
Segin (Aldana, y otros, 2010) el benchmarking es el “estudio cuyo objetivo es conocer las
caracteristicas del producto de la competencia, asi como las mejores préicticas y procedimientos que las

empresas utilizan para llegar a ser las mas competitivas” (p. 331).

1.1.14. Auditoria interna

De acuerdo con (Aldana, y otros, 2010) la auditoria interna es

“uno de los componentes del sistema de control interno, del nivel gerencial o directivo, encargada
de medir y evaluar la eficiencia, la eficacia y la economia de los controles, asesorando a la

direccién en la continuidad del proceso administrativo, la revaluacién de los planes establecidos y



la introduccién de los correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas u objetivos

previstos” (P. 331).

1.1.15. Politica
Segin (Aldana, y otros, 2010) una politica es “afirmacion escrita que determina a grandes rasgos

las directrices de accidn de una empresa para el logro de los objetivos trazados.” (p. 335).

1.1.16. Sistema de gestion de calidad
Segin (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

“El sistema de gestion de una organizacion es el conjunto de elementos (estrategias, objetivos,
politicas, estructuras, recursos y capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos,
reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccidn planifica, ejecuta y controla todas

sus actividades para el logro de los objetivos preestablecidos.” (p. 346).

1.1.17. Cultura de calidad

Segtin (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006) “la cultura de calidad se entiende como un
subconjunto de la cultura organizativa que marca el punto de referencia para establecer la definicién de la
calidad de la empresa, el enfoque de Gestion de a calidad dominante y el conjunto de valores y principios

asociados”. (p. 1201).

1.1.18. Control

De acuerdo con (Gryna, Chua, & DeFeo, 2007) “control se refiere al proceso empleado para
cumplir con los estdndares de manera consistente. El proceso de control implica observar el desempefio
actual, compararlo con algin estandar y luego tomar medidas si el desempefio observado es

significativamente diferente al estandar” (p. 171).

1.2. Marco geografico
La empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Bogotd D.C. En la localidad de Engativa en el
barrio Santa Helenita, su direccién principal y donde se encuentra el 4rea administrativa y el drea de corte

es: calle 72 A # 70F — 39. A continuacidn se adjunta imagen.
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Tustracién 1. Area administrativa y de corte CRAZY SPORT tomada de google maps

En la misma cuadra se encuentra el drea de confeccién cuya direccién es: calle 72 A # 70F — 39,

dicha 4rea se encuentra en el tercer piso de la siguiente casa.

Tustracién 2. Area de confeccién CRAZY SPORT. Tomada de google maps.



1.3. Marco histérico

Crazy Sport fue fundada en 1980 bajo el nombre de Alher’s creado por dos socios que se
dedicaban inicialmente a la confeccién y venta de camisas formales e informales para hombre. Durante 4
afos Alher’s mantuvo el mismo funcionamiento pero en 1984 se crea una segunda empresa por uno de los
socios con el nombre de camisas Genial s que funciono independientemente. En 1992 por un nuevo
rumbo de gerencia camisas Genial’s cambia su razén social por Crazy Sport continuando con el servicio
de confeccidn de camisas por satélite con una produccién mensual de 3000 unidades. Crazy Sport en un
lapso de 6 afios comenzd a reconocerse en el mercado por la excelencia en sus productos, por esta razén se
fueron incorporando més clientes que sirvieron como base para una nueva expansién con nuevos
requerimientos que exigia el mercado, otorgando una gran ventaja puesto que hoy en dia incremento su
capacidad de produccion a 7500 unidades mensuales teniendo un crecimiento sostenido a través de los

afos. (Robayo, 2018).

Después de conocer un poco la historia de la empresa Crazy Sport, es importante mencionar
hechos y sucesos importantes sobre la calidad ademds también se hablara de la evolucién de la norma ISO
9000. A continuacidn por medio de la siguiente matriz se hablara de los antecedentes y evolucién de la

calidad.

Tabla 1. Antecedentes de la calidad.

HECHO O ANTECEDENTE RASGOS DE CALIDAD

Existencia del hombre sobre la tierra. El hombre de las cavernas, buscaba en el alimento
un medio que saciara su hambre y en las armas y el
abrigo un medio de defensa para el tipo de ambiente
que los rodeaba.

Edad de piedra y edad de metal Practicas encaminadas al mejoramiento continuo de
sus armas, de los métodos de cultivo, desarrollo de
propia tecnologfa.

Inspeccion Nace un inspector en las tumbas, quien verificaba
que los bloques que se construian tuviesen las
dimensiones adecuadas.

Edad media Los artesanos eran responsables de los bienes de
produccién y consumo. El proceso se realizaba de

manera conjunta (disefio, desarrollo y control del




producto) para cumplir con la calidad requerida por
el cliente.

Siglo XVIII

*Produccién masiva de piezas
*Construccién de maquinarias y herramientas
*Sistemas de fabricacién en serie

*Nacen los mercados con base en el reconocimiento
de la calidad de los productos.

Revolucién industrial

*Inventos aplicados a la produccién

*Desarrollo del transporte (ferrocarriles, aeroplano,
automovil y barcos)

*Desarrollo de telares

*Produccidn de piezas, siguiendo parametros de
medicién.

*Desarrollo de industria quimica, eléctrica,
petrolera y de acero.

*Produccion de bienes de consumo masivo

*Invencién del teléfono

Teoria clasica de la administracién (Frederick W
Taylor)

*Enfasis en los procesos

*Produccién masiva

*El ser humano es factor del proceso productivo
*Comunicacion vertical

*Division de las tareas como método de
organizacion racional del trabajo.

Posguerra

*Control estadistico de la calidad (Edward Deming
y Joseph Jura)

*Mejoramiento continuo
*Satisfaccion del cliente

*Formacién de todas las personas




*”Hacer las cosas muy bien”

Segunda guerra mundial

Las fuerzas armadas exigen a sus proveedores
suministros de calidad.

Aseguramiento de la calidad

* Participacion de todos los departamentos en el
disefio, planeacién y ejecucién de la politica de
calidad.

*Creacion de los circulos de calidad de Kaoru
Ishikawa

Administracién estratégica por calidad total

*Interpretar las necesidades del cliente
*Reingenieria de procesos
* Nace el modelo de gestion de calidad total

*Creacion en 1987 la serie de estandarizacion ISO
9000

Aio 1999 (EFQM) European Fundation for
Quality Management. Introduce el termino
excelencia

*La calidad se logra siempre y cuando se conozca
lo que el cliente necesita.

*La calidad afecta a toda la empresa

Fuente: Creacion propia.




Ya se menciond un poco algunos hechos histéricos que dieron origen a la calidad, ahora se daran a conocer cinco etapas histdricas que

intervinieron en el desarrollo de la calidad.

Tlustracion 3. Etapas de la calidad.

1.ETAPA DE DETECCION-CORECCION
Algunas caracteristicas
*Inspeccionar los productos para encontrar defectos.
*Los problemas no se previenen.

*Para aumentar la calidad es necesario inspeccionar
aun mas lo que genera altos costos.

*Poco interes en las causas de los problemas

4. ETAPA DEL REY CLIENTE
Algunas caracteristicas
*El cliente es los mas importante de la empresa
*Habilidad de anticiparse a las necesidades

*La calidad de la empresa se mide por medio de las
satisfaccion de sus clientes

Fuente: Creacion propia.

*Los problemas se previenen
*Se identifican y eliminan las causas de los errores

*Se hacen las cosas bien en el primer proceso

3. ETAPA DE LA CALIDAD TOTAL

2. ETAPA DE PREVENCION Algunas caracteristicas
Algunas caracteristicas *La calidad se comparte en todas las areas de la

empresa

*Todos los procesos deben ser efectivos y de alta
calidad

*Todo el personal de la compafiia debe trabajar en
pro de la calidad

*Mejora continua

5. ETYAPA DE LA CALIDAD CONCERTADA
Algunas caracteristicas

*Empresa y clientes establecen la calidad a alcanzar
de los productos

*Empresa y proveedores establecen la calidad de los
suministros



Segin (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006) “Las 10 generaciones de la gestion de la calidad se
pueden agrupar en tres enfoques diferentes. Podemos denominar a estas tres aproximaciones como el

enfoque técnico, el enfoque humano y el enfoque estratégico de la gestion de la calidad.” (p. 78).

A continuacién se visualiza las 10 generaciones de la gestién de la calidad propuestas por:

(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Tlustracién 4. 10 Generaciones de la gestion de Calidad.

Diosde:
afias 90

Oo1931viisa
ANBo4NA

ENFOQUE HUMANG

&0-70 ETAPA 4: ORIENTACION A LA PREVENCION (juran)

* Aptitud para el uso del producto.

+ Owptimizacidn del divefio dal products [ proceso parm crenr mis valor.
= Mejors continun.
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Q2INDIL
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ETAPA 3: ORIENTACION AL SISTEMA, (Feigenbaum, Ishilawa)

S0-£0 'Emﬂﬁndd:uﬂdﬁﬂhdl:qﬂhirEJmhhdhL
= Control wl de la calidad: meguramiento de la calidad en codo ef sistema

ETAPA 2: ORIENTACIOM AL PROCESO (Shewart, Deming)

I0-50 = Control de calidad durante af proceso de fabricackn.
= Cantral distlen de pr

ETAPA |: ORIENTACION AL PRODUCTO

Inspeceidn después de produccidn,
Auditoria de productos terminedos.

sk

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)



1.4. Marco teérico

El tema de investigacion del presente trabajo, se basa en la adopcién de la norma técnica
colombiana NTC- ISO 9001:2015 en la empresa Crazy Sport con el fin de documentar cada de uno de sus
procesos y de esta manera disefiar estdndares que permitan evaluar el grado de ejecucién de los objetivos
propuestos, a través de los indicadores propuestos en cada una de las caracterizaciones de proceso y en la
matriz e despliegue de objetivos. Para comprender exactamente los componentes de la norma se hace
indispensable aclarar algunas generalidades que trae consigo la misma, las cuales serdn explicadas a

continuacion.

La norma ISO 9001, ha tenido un grado de evolucién significativo. De acuerdo con (bsigroup) la
primera norma se desarroll6 en el Reino Unido y fue conocida como BS 5750, en esta se especificaba
como deberia gestionarse los procesos de fabricacion. Posterior a esto BSI (British Standards Institution)
en el afio 1987 le propone a la ISO adoptar la BS 5750 como una norma internacional, desde ah{ se conoce
como la ISO 9001; en su época se enfoco en: el aseguramiento de la calidad y en la inspeccion final.
Después nace la ISO 9001:1994, centrado su interés en el aseguramiento del producto, usando acciones
preventivas y asegurando el control por medio de la creacién de procedimientos dentro de las empresas,
Ahora bien se evidencia que debe primero comprenderse las necesidades y requerimientos del cliente,
antes de iniciar con cualquier proceso dentro de la empresa y esto se estipula en 1la ISO 9001:2000.
Posteriormente se actualiza la norma y nace la ISO 9001:2008, que habla principalmente de la satisfaccion
de las necesidades del cliente, basando su control en la documentacion, el manual de calidad los
procedimientos y demds informacion. Por dltimo se encuentra la norma ISO 9001:2015 y a diferencia de
la version anterior esta se centra en la satisfaccion de las partes interesadas y cambia un poco la
terminologia para que sea mas compatible con otras normas de gestién. En la ilustracién 5 puede verse el

proceso de evolucién de la ISOO 9001.



Tlustracién 5. Avance historico ISO 9001.

IS0 9001:2015

IS0 9001:2008 @ \\y
IS0

1SO 9001:2000@_
9001:1994

N

ISO
9001:1987®

Fuente: Creacién propia.

Después de identificar un poco la evolucién a lo largo de la historia de la norma ISO 9001,

identificaremos de qué manera estd compuesta la familia de las ISO 9000. Segtin (Aldana, y otros, 2010)
» 1S0 9000: En esta se habla de los fundamentos de la norma y su vocabulario

» 1SO9001: Contiene la especificacion del modelo de gestion y los requisitos que han de cumplir

los sistemas de calidad
» 1SO 9004: Es una directriz para gestionar el éxito sostenido en una organizacion

» ISO 19011: Especifica los requisitos para la realizacion de las auditorias de un sistema de gestion

ISO 9001.
De acuerdo con (Incontec, 2015)

“La ISO 9000; sistemas de gestion de calidad-fundamentos y vocabulario proporciona una
referencia esencial para la comprension e implementacion adecuadas de esta norma
internacional. Los principios de la gestion de la calidad se describen en detalle en la

norma ISOO 9000”. (P. 28).



Por ende 1a norma ISO 9001.

“Especifica requisitos orientados principalmente a dar confianza en los productos y
servicios proporcionados por una organizacién por lo tanto a aumentar la satisfaccion del
cliente. También se puede esperar que su adecuada implementacién aporte otros
beneficios a la organizacién tales como la mejora de la comunicacién interna, mejor

comprension y control de los procesos de la organizacién.” (Incontec, 2015) (p.28).

Para que las organizaciones evalien el nivel de efectividad en la implementacién del sistema de

gestion de calidad, se les aconseja guiarse por la ISO 9004, que segin (Incontec, 2015)

“Proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir mas alla de los requisitos de
esta norma internacional, para considerar un rango mas amplio de temas que puedan
conducir a la mejora del desempefio global de la organizacién. La norma ISO 9004
incluye orientacién sobre una metodologia de autoevaluacidn para que una organizacién

sea capaz de evaluar el nivel de madurez de su sistema de gestion de la calidad.” (p. 28).

Por ultimo toda organizacion debe certificar su sistema de gestion de calidad, por medio de las
auditorias internas que realizara el area de calidad y a través de auditorias externas elaboradas por

empresas contratadas. Y se deben guiar por la ISO 19011 que de acuerdo con (Incontec, 2015) esta norma;

“Proporciona orientacion sobre la gestion de un programa de auditoria, sobre la
planificacién y realizacién de una auditoria del sistema de gestion, asi como sobre la
competencia y la evaluacién de un auditor y de un equipo de auditoria. La norma ISOO
19011 pretende que se aplicada a los auditores, a las organizaciones que implementan
sistemas de gestion y a las organizaciones que necesitan realizar auditorias de sistemas de

gestion.” (p. 30-31).

Uno de los temas mds importantes de este trabajo es la calidad, por tal motivo en la tabla 6.
Conceptos de calidad, se estudiaran diversos autores que hablan sobre el concepto de la calidad y sus

diferentes aportes.



FUENTE

CONCEPTO

APORTE

David Garvin

1. Desempeiio

2. Caracteristicas (funciones adicionales)
3. Fiabilidad

4. Conformidad del disefio

5. Durabilidad

6. Calidad de servicio

7. Estética

8. Calidad percibida

Ocho dimensiones, cinco principios

Philip Crosby

Calidad como cumplimiento de requisitos; el
sistema de calidad es prevencion, el estandar
de realizacién es cero defectos, y la medida de
la calidad es el precio del incumplimiento. La
calidad responde a la conformidad con los
requisitos establecidos por el cliente.

*Doce puntos para la calidad
*Cero defectos

*Cuatro principios absolutos

Masaaki Imai

Enfoque del mejoramiento continuo, en el
gerenciamiento de la rutina en el dia a dia.

*Filosofia kaizen

*Gemba kaizen, mejoramiento en el puesto de
trabajo.

Kauro Ishikawa

Desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un
producto de calidad, que sea el mas
econdémico, el mas util y siempre satisfactorio
para el consumidor.

*Los seis principios de la calidad

*Diagrama causa efecto

Armand Feigenbaum

La calidad significa lo mejor para ciertas

*Ciclo industrial




condiciones del cliente, uso actual y venta del
producto.

Control total de la calidad: es un sistema
efectivo para la integracion de los esfuerzos de
desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que
los diferentes grupos de una organizacion
realizan para poder proporcionar un producto o
servicio en los niveles mds econémicos para la
satisfaccion de las necesidades del usuario.

*Doce acciones para la gestion de la calidad

*Concepto de control de calidad

Edward Deming

Adecuar la organizacién para el cumplimiento
de las metas. Tener menos variaciones a partir
de la aplicacién del control estadistico de
proceso (CEP), para resolver problemas
buscando a diferencia entre causas comunes y
causas especiales. Mejorar constantemente el
sistema de produccion y servicio a partir del
ciclo PHVA.

*14 principios de la calidad, seis enfermedades
mortales.

*Cinco obsticulos para el desarrollo de la
gestion de la calidad.

John S. Oakland

Marco filoséfico y cultural en la organizacién
que tiene por centro al hombre para la gestion.

*Cadena cliente interno

*Modelo de calidad total para Europa con 14
principios gerenciales.

Joseph Juran

*Una definicién de calidad estd orientada a los
ingresos y consiste en aquellas caracteristicas
del producto que satisfacen necesidades del
cliente y generan ingresos.

*La otra definicidn esta orientada a los costos
y se basa en la ausencia de fallos y

*Trilogia de la calidad
*Cinco caracteristicas de la calidad.
*Seis pasos para la resolucion de problemas

*Espiral de la calidad




deficiencias.

Vicente Falconi

Gerenciamiento de la rutina, con el hombre
como centro del proceso, para obtener un
cambio cultural.

*Estandarizacion y utilizacién de flujograma

Genichi Taguchi

Calidad es entender y visualizar el proceso y
reducir la variabilidad en el mismo.

Desarrollo del método de mejoramiento de la
productividad.

Shigero Mizuno

Calidad es reducir defectos dentro de las
actividades de produccién, contemplando el
concepto mds importante, el cual es reconocer
que los mismos se originan en el proceso y que
las inspecciones solo pueden descubrir esos
defectos.

La calidad en su interpretacién mads estricta
significa calidad en el producto, y en la més
amplia se refiere a la calidad en el trabajo,
calidad en el servicio, calidad en la
informacion, calidad en el proceso, calidad de
la direccién, calidad en toda la empresa.

*Crea el sistema Paka Yake (a prueba de
errores).

*Propone el concepto de inspeccion en la fuente.

Tabla 2. Conceptos de calidad.

Fuente: (Aldana, y otros, 2010)




1.5. Marco legal

Tabla 3. Marco Legal Crazy Sport

Ley

Descripcion de la ley

Influencia sobre la empresa

Ley 590 del afio 2000

De acuerdo con (Mincit, 2000)

“la ley tiene por objeto
promover el desarrollo
integral de las  micro,
pequeiias y medianas
empresas en consideraciéon a
sus  aptitud espera la
generaciéon de empleo, el
desarrollo regional, la
integraciébn  entre  sectores
econdmicos, el
aprovechamiento  productivo

de pequefios capitales vy
teniendo en cuenta la
capacidad empresarial de los
colombianos” (p. 1)

Crazy Sport posee una planta
de personal entre el rango de
11 a 51 trabajadores.

Sus activos totales estdn en el
rango de 501 a 5001 salarios
minimos legales vigentes.

Resolucion 1264 del 2007

“por la cual se expide el
reglamento  técnico  sobre
etiquetado de confecciones”

Segin (Mintic, 2007) “El
objeto fundamental del
presente reglamento técnico es
el de establecer medidas
tendientes a reducir o eliminar
la induccién a error a los
consumidores” (p. 3).

Crazy Sport debe etiquetar
todas sus producciones, para
brindarle al cliente
indicaciones sobre el uso de
dotaciones.

Norma técnica colombiana

1806

Cédigo de rotulado para el
cuidado de telas y
confecciones mediante el uso
de simbolos

Decreto 1295 de 1994

Segin (Mintrabajo, 1994) “El
sistema general de riesgos
profesionales; es el conjunto
de entidades publicas y
privadas, normas y
procedimientos, destinados a
prevenir, proteger y entender a
los trabajadores de los afectos
de las enfermedades y los
accidentes que puedan
ocurrirlas con ocasién o como
consecuencias del trabajo que
desarrollen) (p. 1).

Crazy Sport estd en la
obligacién de vincular a todos
sus empleados al sistema de
seguridad social.




2. Metodologia del proyecto

Naturaleza de la investigacion: Cuantitativo y cualitativo

Segin (Dominguez, 2007) “La investigacion cuantitativa se dedica a recoger, procesar y analizar

datos cuantitativos o numéricos sobre variables previamente determinadas.” (p. 5).

La investigacion cualitativa permite hacer variadas interpretaciones de la realidad y de los datos.
Esto se logra debido a que en este tipo de investigacion el analista o investigador va al “campo de accion”

con la mente abierta. (Dominguez, 2007)
Tipo de investigacion: Descriptivo y explicativo

Plan para la recoleccion de datos: Entrevista personal con el representante legal de la empresa,

adaptacién de la informacién y creacion de nuevas fuentes de informacion.

2.1. Administraciéon del proyecto
A continuacién, se visualiza el desarrollo de las diferentes actividades que se llevaron a cabo en

el disefio del sistema de gestidn de calidad en la empresa Crazy Sport.

Ilustracién 6. Cronograma de actividades desarrollo pasantia profesional.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DESARROLLO PASANTIA PROFESIONAL
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD SEMANA 1 | SEMANA 2 | SEMANA 3 | SEMANA 4 | SEMANA S | SEMANA 6 | SEMANA 7

1. Elaboracidn paginas preliminares (portada,
contraportada, resumen, agradecimientos, notas de
jurado, tabla de contenido, introduccidn)

2. Descripcion de la empresa (Nombre, valores
corporativos, misidn, wisidn, politicas  anteriores,
organigrama)

3. Diagnostico de la empresa ( elaboracion matriz
DOFA, matriz MEFI y matriz MEFE)

4. Definir el planteamiento del problema (formular
pregunta problema y objetives de |a pasantia)

5. Elaborar justificacion de la pasantia. (Identificar
autores referentes a temas de calidad)

6. Disefiar Marco conceptual. (Glosario de términos)

7. Disefiar Marco geografico. (Ubicacicn de la empresa)
8. Disefiar Marco historico. (Histeria de la empresa,
historia de la calidad)

9. Disefiar Marcotedrico. ( Citar autores importantes
en temas de calidad)

10. Desarrollo de la pasantia. (Politica, cbjetivos de
calidad, caracterizacion de procesos, matriz de riesgos,
matriz de cbjetives, procedimientos, perfiles de cargo
etc.)

11. Elaboracion de las conclusiones

12. Definir las recomendaciones finales

13. Elaboracién lista de figuras

14, Afiadir lista de tablas

15. Afadir lista de anexos




Tlustracién 7. Cronograma de actividades disefio sistema de gestion de calidad Crazy Sport

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DISENG SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA CRAZY SPORT

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD SEMANAT | SEMANAZ | SEMANAZ [ SEMANA4 | SEMANAS

1. Elaborar cronograma

2 Diagnostico dela empresa

2.1 Disenar matriz DOFA

2.2, Disenar matriz MEFI

2.3. Disenar matriz MEFE

3. Definir partes interesadas

3.1. Elaborar matriz de interesados

4 Disenar politica de calidad

5. Definir el alcance del sistema de gestion de calidad

6. Realizar caracterizacion de procesos

7. Elaborar matriz de riesgos y oportunidades

8. Elaborar acta de compromisas de |a alta direccion
frente al sistema de gestion de calidad.

9. Realizar matriz de objetivos e indicadaores.

10. Realizarencuesta.

11. Disefiar cronograma de mantenimiento preventivo de
las maquinarias.

12 Elaborar procedimiento (control de documentos)con
su respectivo formato.

13. Elaborar procedimiento de confeccion, corte,
terminado v empaque con sus formatos.

14 Elaborar procedimiento de seleccion, contratacion,
induccion, entrenamiento, liguidacion con formatos.

15. Elaborar procedimiento de salidas no conformes.

16. Elaborar procedimiento de satisfaccion.

17. Elaborar procedimiento de auditarias internas.

18. Elaborar procedimiento de acciones corredivas o de
mejara con sus formatos.

189 Elaboracion v actualizacion de listado maestro de
documentos




3. Capitulo 1. Diagnéstico de la empresa.

3.. Descripcion de la empresa

Nombre de la empresa: CRAZY SPORT
Actividad econémica de la empresa: 1420 (Fabricacidn articulos de piel)
Numero de empleados: 14

3.1. Mision
CRAZY SPORT busca la satisfaccion de las necesidades de sus clientes a través de la confeccién
de dotaciones para empresas, contando con tecnologia de punta y un capital humano altamente capacitado,

que genera rentabilidad para todas las partes interesadas.

3.1.2. Vision
CRAZY SPORT serd reconocida nacional e internacionalmente en el afio 2020 por la calidad de
sus productos, convirtiéndose asi en un importante proveedor de grandes empresas y asi posicionar su

marca en el mercado.

3.1.3. Filosofia
Implementamos tecnologia en nuestros procesos con el objetivo de mejorar y mantener un excelente nivel

de calidad en nuestro producto, satisfaciendo las demandas de nuestros clientes y consumidores.

3.1.4. Valores corporativos

v Servicio

v' Compromiso y pertenencia
v" Innovacién y dinamismo
v' Calidad

v Trabajo en equipo

3.1.5. Responsabilidad social
CRAZY SPORT con su maquinaria contribuye al medio ambiente ya que esta cuenta con una
tecnologia que ayuda a disminuir el consumo de energia en sus operaciones, como también realiza

inclusion social al contratar madres cabeza de hogar que operan en las instalaciones.



3.2. Diagnéstico de la empresa
Para conocer el contexto de la organizacién se ha tomado la decision de realizar matrices de

planeacion estratégica con el fin de identificar los factores claves con los cuales cuenta la empresa.

De esta manera se decide realizar la matriz DOFA (tabla 4) La cual me diagnostica en tiempo real
el estado de la empresa, ademas permite identificar oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas. Lo
que conlleva a tener una vision general de la organizacién convirtiéndose en una herramienta que permite
la toma de decisiones y la creacion de estrategias que contribuirdn con la mejora continua de la

organizacion.

Analisis Matriz MEFI (tabla 6): El resultado obtenido de 3.02 en la matriz hace referencia a que
la organizacién tiene recursos internos que le permiten competir en un mercado, aunque se hace necesario
trabajar en nuevas estrategias para hacer que la empresa mejore continuamente en todos sus 4mbitos

internos.

Analisis Matriz MEFE (tabla 7): El resultado obtenido de 2.71, indica que la organizacién se
adapta con facilidad a los cambios del entorno econémico y cumple con los requisitos pese a estos

cambios.



3.2.1. Matriz DOFA

e Fortalezas ¢ Debilidades

| ‘ . )
4 )
e Oportunidades e Amenazas

. J

Tabla 4. Matriz DOFA CRAZY SPORT



3.2.2. Estrategias

ANALISIS FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNO/ANALISIS
EXTERNO
OPORTUNIDADES 1. Evaluar las tendencias del mercado actual, para que | 1. Diseiiar un sistema de gestion de calidad
la empresa elabore nuevos disefios y su portafolio de
o 2. Disefar una tienda virtual dentro de la pagina web de
productos sea mds diversificado y no solo se centre en
) la empresa con el fin de ofrecer nuevos canales de venta
el sector de dotaciones.
para nuestros clientes.
2. Ofrecer los productos a empresas extranjeras de esta
) ] ) 3. Organizar capacitaciones al personal sobre las nuevas
manera internacionalizar la marca y abarcar un
) tendencias del mercado.
mercado extranjero.
) 4. Hacer procesos de exportacién de nuestros productos,
3. Implementar tecnologia de vanguardia en los
) ) para abarcar nuestro mercado.
sistemas y procesos internos de la empresa.
AMENAZAS 1. Hacer alianzas con proveedores de alta calidad pero | 1. Crear grupo de ventas especializado encargado de

que a su vez tengan precios competitivos y un alto

nivel de respuesta de acuerdo a los pedidos.

2. Hacer benchmarking tecnolégico con las empresas
del sector para identificar que maquinarias estan
usando y de esta manera implementar iguales o

mejores maquinarias.

promocionar los productos que fabrica la empresa.

2. Implementar estrategias de publicidad, como péagina
web, fanpage, instagram, canal de YouTube. Con el

objetivo de dar a conocer la marca de la empresa.

Tabla 5. Estrategias DOFA CRAZY SPORT




3.2.3. Matriz de evaluacion de factores internos (MEFT)

FALL

CRAZY SPORT

IMPORTANCIA
DEL AREA

FACTOR INTERND CLAVE

PONDERACION

EVALUACION

TOTAL

OBSERVACIONES

ACCIONES DE MEJORA

GEREMCIA

15

AOMIMISTRACION DE LOS RECLIRSOS

B

1N

Laempresa cuenta con un excelente mangjo de oz recursos

PLANESTRATEGICO

o

0.05

N cuenta con plan estrategicn

Mediante las matrices respectivas realizar el plan estrategico

ESTRATEGI ORGAMZACIONAL

o

01

Mo tiene una estrategia clara v definida

Definir la estrategia comecta para la empresa

FIMANZ AT

LIGIICEE

o

01

Tienen excelente flujo de efectivo para cumplir can sus obligaciones

[HVENTARIOS EM EXISTENCIA

3

0

nohay inventarios en existencia porque trabajan a orden de inventaros

EMDELDAMERTO

o

El nivel de endeudamiento ez bajo

COMPRA DE ACTIVOS

2

Hace la compra de activos necesarios para sus procesos

RECURSO3
HUMANDS

CAPACITACION DEL PERSONAL

B

Su capital humano esta altamente capacitada en los procesos de produccion

PROGRAMAS DE SALARIOS E INCETVOS

o

Tan zolo 52 pagan el salario legal vigente mas no existenincentivas

Proponer planes deincentivas alos empleadas con excelents rendimiento

PRODUCTIIDAD DE RECURSOS HUMANDS

B

Alta produtividad en la entrega de pedido atiempa

PROGRAMAS DE CAPACITACION

o

Mo existen programas de capacitacion adicionales

Programas de capacitacion mensuales

INMCACION

TECHOLOGIADE PUNTA

S

2| Instalacion de maquinarias con tecnologias de ahara

PERACIONES

PROVEEDCRES OE CALIDAD

o

Loz proveedores son seleccionados por precia y calidad en las materias primas

EJE AMBIERTAL

o

Uso eficiente de las maguinarias

M3TALACION DE MACILINARIA EFICIENTE

Maquinaria que reduce tiempa en procesos manuales

GESTION DE CALIDAD

o

Laempresa cuenta con politica de calidad

MERCADED

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS.

o

[5amade productos identificada por parte d ela compatia

PUBLICIDAD

1

ra |eafcalooleal ] e |rajcalra] efoa] s

Siolo es publicidad voz avoz no cuentan con mas medios de publizidad

Crear pagina web v publicidad a traves de redes sociales

LOGISTICA

LOGISTICA ELABORADA POR LOS CLIENTES

o

Ahorro de costos logisticos ya que el ranzporte de mercancias es elaborada por
oz mismes clisntes

WENTAS

PORTAFOLICDE CLIENTES FIDELIZADOS

o

Clientes identificados que adquieren los productas delas compafiia

MIVEL DE SERMICIOS

Kir

[ ] -

Ak rivel de servio encuanta a los iempos de espera delos pedidas

ESTRUCTURACION FLERZA VENTAS

2

Siolo tienen un vendedar

Ampliar en numero los vendedores dela compafia

TOTALES

Tabla 6. Matriz MEFI CRAZY SPORT




3.2.4 Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

EMPRESA CRAZY SPORT

IMPORTANCIA
DEL AREA

FACTOR INTERNO CLAVE

PONDERACION

VALUACIO

OBSERVACIONES

PLAN ESTRATEGICO & SEGUIR

ECONOMCO

E3TADOECONOMICODE LA NOUSTRIA

[

3

Interverizion el &l PIE anuallntervencion del PIE anual

OEVALUACION OE LA MONEDA

9

2

Perdida del poder adquisitivo de |la maneda parala compra o cunsuma

derecursos

Distribuir los productos a nivelintemacional

INGRESO PERCARITA

4%

Nivel de ingreso monetario con el que cuentan cada una de las personas

filianzas estrateqicas con proveedoresparareduci costas y de estamanera el precio se
accequible

T43A30ENTERES

Grd

Factor paralatoma de decision sobre endeudamientay adquisicion de

" |creditos

Datermianar costas benefiios alahora de adquisicion de creditos para financiamisnto

SOCIAL

TENDERCIAS

" |Cambio &n las expectativas wconsumo & las clientes

POLITICO

TRATADDS OE LIBRE COMERCID

02

Oparturidades de expartacion e impartacion gracias alos bajos
gravamenes arancelanios

LEYES AMBIENTALES

0.06

nomativa que regula el desaralla delas actividades industriales

Implementacion de narmativas que cumplan canlos ariterios ambientales nacionales

REFORMA TRIBLTARIA

04

Paliticas establecidas para recolectar recursas para lainversion publica

filianzas con proveedores parareduceion de castos

NORMAS LABORALES

0.06

Narmativa que requalales derechos y deberes delos empleadas

fipliciar las normiativas necesarias para el cumplimienta de los derechos de los
empleados

COMPETITIVD

CALIDAD DEL PRODUCTODELA

01

Sequir estandares de calidad

Hacer contal y sequimiento de |3 calidad de oz productos dela empresa

PRECIOOE VENTAS DEL MERCADD

0.0a

Precios competitivos en el mercada

Estipular precios de acuerdo alas dela competencia

TECHOLOGIA R LAMACLINARIA

0.04

Nuevas tecnalagiaz para el ahoro de tiempos v costes enlos procesas

Instalar maquinaria eficiente para los procesos de producsion

MARKETING

008

Media par el cual s2 atraen clientes & inversionistas

Crea medios de publicidad economicos y defacl acceso paralas clientes

TECHOLOGICO

IMPLENTACION OE NUEVAS TECHOLOGIAS

06

Maquinaria enfocada en la aptimizacion de energia ytiempa en procesas

GEOGRAFICD

ACCESBILIDAD IAL

Factor para determinar los costes logistica

TOTALES

Tabla 7. Matriz MEFE CRAZY SPORT.
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4.1 Presentacion de la organizacion
CRAZY SPORT es una empresa que se dedica a la produccién y comercializacién de prendas de

vestir, hace parte del sector secundario de la economia y centra su actividad primordialmente en el sector

de dotaciones empresariales.

Se encuentra identificada con el NIT 79938104-1, ubicada en la ciudad de Bogotd D.C. en la
localidad de Engativ4 en el barrio Santa Helenita en la calle 72 A #70F -39A.

4.1.1 Objeto y campo de aplicacion
CRAZY SPORT Decide diseiiar este manual de calidad con el objetivo principal, de restructurar
sus procesos para satisfacer las necesidades del cliente, por tal motivo se basa en la ISO 9001:2015, ya

que dicta las directrices para volver el objetivo realidad.

A lo largo del manual de calidad se evidenciara el camplimiento de la norma y también se

evidenciara por medio de los documentos anexos a este.
El alcance del sistema de gestion de calidad es:
“FABRICACION DE DOTACIONES PARA EL SECTOR EMPRESARIAL”

4.2. Contexto de la organizacion

4.2.1 Comprension de la organizacion y su contexto

Crazy Sport fue fundada en 1980 bajo el nombre de Alher’s creado por dos socios que se
dedicaban inicialmente a la confeccidn y venta de camisas formales e informales para hombre. Durante 4
afios Alher’s mantuvo el mismo funcionamiento pero en 1984 se crea una segunda empresa por uno de los

socios con el nombre de camisas Genial s que funciono independientemente.

En 1992 por un nuevo rumbo de gerencia camisas Genial 's cambia su razén social por Crazy
Sport continuando con el servicio de confeccién de camisas por satélite con una produccién mensual de

3000 unidades.

Crazy Sport en un lapso de 6 aflos comenz6 a reconocerse en el mercado por la excelencia en sus

productos, por esta razén se fueron incorporando mads clientes que sirvieron como base para una nueva
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expansion con nuevos requerimientos que exigia el mercado, otorgando una gran ventaja puesto que hoy
en dia incremento su capacidad de produccién a 7500 unidades mensuales teniendo un crecimiento

sostenido a través de los afios.

4.2.2 Mision
CRAZY SPORT busca la satisfaccion de las necesidades de sus clientes a través de la confeccion

de dotaciones para empresas, contando con tecnologia de punta y un capital humano altamente capacitado,

que genera rentabilidad para todas las partes interesadas.

4.2.3. Vision
CRAZY SPORT sera reconocida nacional e internacionalmente en el afio 2020 por la calidad de

sus productos, convirtiéndose asi en un importante proveedor de grandes empresas y asi posicionar su

marca en el mercado.

4.2.4. Filosofia
Implementamos tecnologia en nuestros procesos con el objetivo de mejorar y mantener un

excelente nivel de calidad en nuestro producto, satisfaciendo las demandas de nuestros clientes y

consumidores

4.2.5. Valores corporativos
v" Servicio

Compromiso y pertenencia
Innovacién y dinamismo

Calidad

SSERNEENERN

Trabajo en equipo

4.2.6. Responsabilidad social
CRAZY SPORT con su maquinaria contribuye al medio ambiente ya que esta cuenta con una

tecnologia que ayuda a disminuir el consumo de energia en sus operaciones, como también realiza

inclusion social al contratar madres cabeza de hogar que operan en las instalaciones.

Para conocer el contexto de la organizacidon hemos decidido realizar una matriz DOFA, de esta
manera conoceremos los aspectos mds positivos interna y externamente, y de ahi buscar estrategias para el

crecimiento de la empresa.
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Tlustracién 8. MATRIZ DOFA- CRAZY SPORT
r- Fortalezas ] e Debilidades

s

e Oportunidades

+ Amenazas

A continuacién se observan las estrategias que se derivan de la matriz DOFA.
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TNustracién 9. MATRIZ DE ESTRATEGIAS- CRAZY SPORT
ANALISIS FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNO/ANALISIS
EXTERNO
OPORTUNIDADES *Evaluar las tendencias del mercado | * Diseflar una tienda virtual dentro de la
actual, para que la empresa elabore | pdgina web de la empresa con el fin de
nuevos disefios y su portafolio de | ofrecer nuevos canales de venta para
productos sea mds diversificado y no | nuestros clientes.
solo se centre en el sector de dotaciones.
*QOrganizar capacitaciones al personal sobre
*Ofrecer los productos a empresas | las nuevas tendencias del mercado.
extranjeras de esta manera
internacionalizar la marca y abarcar un | * Hacer procesos de exportaciéon de
mercado extranjero. nuestros productos, para abarcar nuestro
mercado.
*Implementar tecnologia de vanguardia
en los sistemas y procesos internos de la | *Disefiar un sistema de gestién de calidad.
empresa.
AMENAZAS *Hacer alianzas con proveedores de alta | *Crear grupo de ventas especializado

calidad pero que a su vez tengan precios
competitivos y un alto nivel de
respuesta de acuerdo a los pedidos.

*Hacer benchmarking tecnolégico con
las empresas del sector para identificar
que maquinarias estdn usando y de esta
manera implementar iguales o mejores
maquinarias.

encargado de promocionar los productos
que fabrica la empresa.

*Implementar canales de publicidad, como
pdgina web, fanpage, instagram, canal de
YouTube. Con el objetivo de dar a conocer
la marca de la empresa.

Después de analizar el estado de la empresa por medio de la matriz DOFA, se decide realizar una

matriz MEFI (matriz de evaluacién de factores internos) la cual puede encontrarse en el apartado nlimero

1.2.3 Matriz MEFI Crazy Sport, evaluando las dreas mds importantes de la organizacién: gerencial o

estratégica, finanzas, recursos humanos, innovacion y operaciones, distribucién. Se hace de esta manera

ya que permitira identificar estrategias por area. También fue de vital importancia hacer un analisis

externo de la organizacién mas minucioso y se realizé por medio de la matriz MEFE (Matriz de

avaluacion de factores externos). La cual podra encontrarse en el numeral 1.2.4 Matriz MEFE Crazy

Sport.
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4.3. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

A continuacién, se mostrard nuestro stakeholders o partes interesadas, los cuales debido a la
actividad econémica de la empresa se ven directamente influenciados, donde nuestro principal
stakeholders es el cliente, ya que siempre se busca la satisfaccién de sus necesidades. Para identificarlos se

decide realizar una matriz de interesados.

Tlustracién 10. MATRIZ DE INTERESADOS.

SATISFACER COLABORAR

MUCHO INTERESAS

COMUNICAR

POCO INTERES

POCA INFLUENCIA MUCHA INFLUENCIA

De acuerdo a los cuadrantes de la matriz de interesados es necesario dividir los stake-holders de
acuerdo a su nivel de interés e influencia dentro de la organizacién. Por tal motivo se realiza una nueva

matriz con cada parte interesada ubicada en el cuadrante correspondiente.
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Tlustracién 11. MATRIZ INTERESADOS- CRAZY SPORT

*Inwversionistas
*Cliente *Proveedores

*Empleados

*Competidores

*Sobierno
*Comunidad

Después de identificar las partes interesadas de Crazy Sport, se procede a identificar los requisitos

de cada parte interesada, por medio de la siguiente tabla.
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Tabla 8. STAKEHOLDER-CLIENTE
MATRIZ DE STAKEHOLDER
STAKEHOLDER CLIENTE
TIPO Externo
Objetivo o resultados Nivel de Nivel de Acciones posibles Estrategias
interés influencia
De impacto positivo De impacto negativo
Satisfacer los | Mucho interés Poca influencia *Adquieran nuestros | *Adquieran productos de | *Ofrecer productos de altisima calidad a
requerimientos del productos la competencia un precio competitivo
cliente en el menos constantemente.
*Finalicen contratos de
tiempo posible. )
produccién
*Liquidacién de empresa.
*Incumplimiento en
ordenes de pago

Conclusiones: Al cliente se le debe entregar un producto de éptima calidad a su vez se le debe fidelizar a través de las promociones o de los servicios post venta que

realice la empresa
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Tabla 9.
STAKEHOLDER-INVERSIONISTAS.
MATRIZ DE STAKEHOLDER
STAKEHOLDER | INVERSIONISTAS
TIPO INTERNO
Objetivo o Nivel de Nivel de Acciones posibles Estrategias
resultados interés influencia

De impacto positivo

De impacto negativo

Generar rentabilidad
tanto para la empresa
como para el

inversionista

Mucho interés

Mucha influencia

* Apalancamiento
financiero a través de
capital monetario o

fisico.

*Quitar apoyo financiero

Conclusiones: Los ingresos deben ser mayores a los egresos, a su vez que el nivel de endeudamiento sea bajo.
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Tabla 10. STAKEHOLDER-PROVEEDORES
MATRIZ DE STAKEHOLDER
STAKEHOLDER PROVEEDORES
TIPO EXTERNO
Objetivo o resultados Nivel de Nivel de Acciones posibles Estrategias
interés influencia

De impacto positivo

De impacto negativo

Hacer alianzas
estratégicas con
proveedores, que

ofrezcan productos y

servicios de alta

calidad.

Mucho interés

Mucha influencia

*Reduccién en precios

de productos y servicios

*Portafolio
personalizado
*Convertirse en
proveedor de dltima
instancia.

*El tipo de pago sea contra

entrega y no existan plazos.

*Constante incremento

los productos o servicios.

*Generar acuerdos y contratos, donde

ambas partes salgan beneficiadas.

€n

Conclusiones: La empresa debe buscar los proveedores que estén certificados en calidad de esta manera se infiere que sus productos son de éptima calidad, se buscan

costos bajos.
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Tabla 11. STAKEHOLDER-EMPLEADOS
MATRIZ DE STAKEHOLDER
STAKEHOLDER EMPLEADOS
TIPO INTERNO
Objetivo o resultados Nivel de Nivel de Acciones posibles Estrategias
interés influencia
De impacto positivo De impacto negativo
Generar un ambiente | Mucho interés Mucha influencia *Aumento de la | *Creacion de sindicatos. *Jornadas de innovacion.
de trabajo ergondémico productividad ) .
*Inconformidad con los | *Jornadas de bienestar

para todos los

*Creacion de grupos | beneficios y salarios.

empleados y a su vez *Capacitacion en cada uno de los

formales e informales

desarrollo de *Baja productividad procesos y estrategias empresariales.
que beneficien el

actividades de
desarrollo de la empresa.

bienestar.

*Generacion de ideas de

innovacion.

Conclusiones: Es importante que a los empleados se les cumpla con lo establecido por la norma en cuanto a liquidacién de némina por otra parte debe ser capacitado

y entrenado sobre sus labores a desempedar.
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Tabla 12. STAKEHOLDER-COMPETIDORES

MATRIZ DE STAKEHOLDER
STAKEHOLDER | COMPETIDORES
TIPO EXTERNO
Objetivo o Nivel de Nivel de Acciones posibles Estrategias
resultados interés influencia

De impacto positivo

De impacto negativo

Ofrecer  productos
con un grado alto de
calidad, de esta
manera posicionarlo
en el mercado vy
abarcar gran parte
del mercado de la

competencia.

Poca interés

Poca influencia

*Competencia sana

*Disminuciéon de precios
de venta, inferior a los del

mercado

*Ampliacion de canales

de venta

*Crear un holding financiero con

los competidores mas importantes

*Benchmarking con los mejores

del sector.

Conclusiones: La empresa debe igual los precios de acuerdo al mercado, no puede hacer publicidad engafiosa de sus competidores, no debe tratar de

robar informacion relevante sobre estrategias corporativas de la competencia.
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Tabla 13. STAKEHOLDER-GOBIERNO
MATRIZ DE STAKEHOLDER
STAKEHOLDER GOBIERNO
TIPO EXTERNO
Objetivo o resultados Nivel de Nivel de Acciones posibles Estrategias
interés influencia
De impacto De impacto negativo
positivo

Presentar todas las | Poca interés Mucha influencia *Reduccién en | *Incremento en los aranceles al
declaraciones de el pago de | momento de importar o exportar

impuestos, pertinentes impuesto  por | alguna materia prima

al calendario

econémico.

pagos

anticipados.

*Reformas tributarias que afecten el

sector textil

Conclusiones: La empresa debe cubrir todos sus impuestos de acuerdo a las operaciones financieras que realice. a su vez no debe comercializarse ni producir con

productos descendientes del contrabando ya que de esta manera se evaden impuestos.
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Tabla 14. STAKEHOLDER-COMUNIDAD
MATRIZ DE STAKEHOLDER
STAKEHOLDER COMUNIDAD
TIPO EXTERNO
Objetivo o resultados Nivel de Nivel de Acciones posibles Estrategias
interés influencia
De impacto De impacto negativo
positivo
Disefiar y ejecutar | Poco interés Mucha influencia *Hacer donaciones | *Denuncias por | *Publicar en la pagina web de la empresa,
précticas de para el desarrollo | contaminacién auditiva. ofertas laborales.
responsabilidad social de la actividad . . .
*Adquirir tecnologia, para mitigar riesgos
y ambiental, como a su econdémica de Ia .
ambientales.
vez incluir a nuestra empresa.
organizaciéon  capital
humano.

Conclusiones: Los procesos de produccion dentro de la fabrica deben ser amigables con el medio ambiente y debe dejar la menor cantidad de desperdicios que

perjudiquen el medio ambiente.
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4.4. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad.
La empresa Crazy Sport ha disefiado toca la documentacién de un sistema de gestion de calidad
para todos los procesos, de acuerdo a lo exigido por la norma ISO 9001:2015. Por tal hecho el alcance son

todos sus procesos estratégicos, misionales y de apoyo que se llevan adelante en la organizacidn.

Para identificar cada uno de los procesos sobre los cuales regira el sistema de gestion de calidad,

re relaciona a continuacion el mapa de procesos de la organizacion.

Es importante mencionar que Crazy Sport actualizara el sistema de gestién de calidad anualmente.
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llustracién 12. MAPA DE PROCESOS-CRAZY SPORT
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4.5. Sistema de gestion de calidad y sus procesos.

4.5.1
Crazy Sport implementara, mantendréd y mejorard su documentacién del sistema de gestion de

calidad, para cada proceso mencionado en el numeral 4.3 del manual de calidad. La empresa ha decidido
crear la caracterizacion de los procesos de produccién y de talento humano, la cual se podré observar en el

anexo 1 (caracterizacion de procesos).
Los procesos de caracterizacion son los siguientes:
a) Caracterizacién del proceso de produccién. (CS-GP-C-01)
b) Caracterizacién del proceso de talento humana (CS-GTH-C-01)
¢) Caracterizacion proceso administrativo y financiero (CS-GAF-C-01)
d) Caracterizacién proceso de compras (CS-GC-C-01)
e) Caracterizacién proceso de distribucién (CS-GD-C-01)
f) Caracterizacién proceso de ventas (CS-GV-C-01)

4.5.2.
Crazy Sport mantendrd la documentacién del sistema de gestién de calidad para cada proceso, a

través del presente manual y lo actualizara cada afo.
4.6. Liderazgo
4.6.1. Liderazgo y Compromiso

4.6.2. Generalidades

La direccién estratégica de Crazy Sport en su compromiso con la implementacién del sistema de
gestion de calidad ha creado una politica de calidad la cual se puede observar en el anexo 2 (Politica de
calidad) (CS-GAF-PDC-F-01)




Version: 001

MANUAL DE CALIDAD | Cédigo: CS-MC-001

Fecha: 07/10/2018

Como parte estratégica para el buen funcionamiento del sistema de gestién de calidad se ha creado
el acta de compromisos por parte de la alta direccidn, el cual puede encontrarse en el anexo 3 (acta de

compromiso de la alta direccién). (CS-GAF-ACAD-F-01)

La alta direccién debe impregnar en todos los empleados liderazgo y compromiso frente al
sistema de gestion de calidad, por tal motivo es importante plasmar en los perfiles de cargo de cada
empleado sin importar su nivel en la empresa, la necesidad de trabajar en pro del cumplimiento de la
politica y objetivos de calidad. Por tal motivo los perfiles de cargo podran encontrarse en el anexo 4

(perfiles de cargo) de este manual.
v' Perfil de cargo gerente general (CS-GTH-PGG-Pc-01)
v’ Perfil de cargo jefe de produccién (CS-GTH-PJP-Pc-01)
v’ Perfil de cargo operario (CS-GTH-PCO-Pc-01)
v' Perfil de cargo empacador (CS-GTH-PCE-Pc-01)
v’ Perfil de cargo cortador (CS-GTH-PCC-Pc-01)

Cuando Crazy Sport decida hacer un plan de implementacién de la politica de calidad, debe estar
firmada y aprobada por los miembros de la alta direccién, ademads de llevar un seguimiento continuo de la
misma. La alta direccién debe destinar recursos financieros para dicha implementacién y podra
encontrarse en el anexo 5 (presupuesto)-(CS-GAF-P-Ma-01) de este manual. Y por tltimo y no menos
importante la alta direccién debe crear un comité de calidad que tendr4 la funcién de comunicar todos los
avances relacionados a la implementacién del sistema de gestién de calidad a su vez como de nombrar a
los lideres de cada proceso. Por medio de estas intervenciones de la alta direccién se espera una optima

implementacién del sistema de gestion de calidad.

4.6.3. Enfoque al cliente

Crazy Sport, buscara frecuentemente cumplir los requisitos exigidos por parte del cliente, con el
fin dltimo de satisfacer sus necesidades y de esta manera fidelizar a los clientes. Para lograr esto es
importante reconocer dia tras dias las nuevas necesidades del cliente y sus experiencias con los productos

suministrados. Para identificarlo serd necesario ofrecer servicios post venta y crear encuestas de
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satisfaccién donde el cliente nos cuente su experiencia. De esta manera el cliente se convierte en un foco

estratégico de gran atencion.

4.7. Politica.

4.7.1. Establecimiento de la politica de calidad

Crazy Sport para el disefio del sistema de gestién de calidad ha creado para toda la organizacion,
una politica de calidad la cual se encuentra en el anexo 2 (Politica de Calidad) (CS-GAF-PDC-F-01) de
este manual. Donde esta dicta las directrices principales para que el sistema de gestioén de calidad cumpla

los requerimientos de todas las parte interesadas. La politica de calidad es:

“CRAZY SPORT, se compromete a garantizar la calidad en marco de la produccion textil,
utilizando insumos de calidad para generar un producto que conserve altos estdndares, enfocado a la
contribucién con el medio ambiente mediante la implementacién de tecnologia en los procesos Y
realizando alianzas estratégicas que permitan mejoras continuas en todas las dreas de la empresa,
otorgando al cliente una respuesta eficiente frente a sus necesidades y contribuyendo al beneficio de todas

las partes interesadas.”

4.7.2. Comunicacion de la politica de calidad.
La politica de calidad de Crazy Sport se encontrara ubicada en carteles en cada una de las 4reas

productivas de la empresa, como en las dreas administrativas. Esta debe ser divulgada por medio de
canales tecnol6gicos como lo es el correo electrénico de cada uno de los empleados, también serd subida a
la pagina web de la empresa para que todas las partes interesadas conozcan que la empresa se rige bajos
los lineamientos de la ISO 9001:2015.

También se dard a conocer en cada una de las capacitaciones brindadas por parte de la alta

direccién a sus empleados, el lider de cada proceso debe darla a conocer a todos sus subalternos.

4.7.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

Crazy Sport para dar a conocer y comunicar los roles, responsabilidades y autoridades que sus
empleados tienen dentro de la organizacién. Decidi6 crear perfiles de cargo para cada puesto de trabajo
que existe actualmente en la organizacién. Los perfiles de cargo se pueden encontrar en el anexo 4

(perfiles de cargo) de este manual, y son los siguientes:
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a) Perfil de cargo gerente general (CS-GTH-PGG-Pc-01)

b) Perfil de cargo Jefe de produccién (CS-GTH-PJP-Pc-01)

c) Perfil de cargo operarias (CS-GTH-PCO-Pc-01)

d) Perfil de cargo empacador (CS-GTH-PCE-Pc-01)

e) Perfil de cargo cortador (CS-GTH-PCC-Pc-01)

La estructura productiva de Crazy Sport, estd representada por el siguiente organigrama institucional.

Tlustracién 13. Organigrama Crazy Sport.
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4.8. Planificacion

2.8.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Crazy Sport para identificar y mitigar los riesgos que traen consigo su actividad econémica, ha
realizado un andlisis matricial por medio de la matriz DOFA, MEFI y MEFE, la cual puede relacionarse
en el numeral 4.1 y 4.2 del presente manual, donde se identifica los posibles riesgos a los cuales estd

expuesta esta organizacion y todos sus Stakeholders.

Pero es importante aclarar que todo riesgo sin una medicién es facilmente olvidado, por ende la
organizacién ha tomado la decisién de crear una matriz de riesgos la cual podra usarse en todos los
procesos descritos en el mapa de procesos. Este tipo de matriz permitird mitigar tipos de riesgos como:
riesgos laborales, riesgos reputaciones, riesgos ambientales, riesgos juridicos, riesgos econémicos y demds

riesgos que puedan afectar el libre funcionamiento de la empresa.
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Esta matriz puede encontrarse en el anexo 6 (Matriz de riesgos). (CS-GAF-ER-Ma-01)

4.9. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

4.9.1

Para el perfecto desarrollo del sistema de gestion de calidad, se ha tomado como base la politica
de calidad, y es de ahi donde nacen los objetivos de calidad; los cuales se encontraran en el anexo 7
(despliegue de objetivos de calidad) (CS-GAF-DO-F-01) de este manual.

La alta direccién debe comunicar a todos sus empleados cada uno de los objetivos de calidad, por
los diferentes medios de comunicacidn utilizados por la organizacion. Por esto es importante que estén

documentados digital o fisicamente.

4.9.2
Crazy Sport ha disefiado una serie de objetivos, los cuales serdn medidos por medio de unos

indicadores, donde se fija el nombre del indicador, la formula correspondiente, la meta minima y méxima
de cada indicador, la frecuencia, el responsable a que proceso pertenece y cudl serd la fuente de
informacién. Esta matriz puede encontrarse en el anexo 7 (despliegue de objetivos de calidad- CS-GAF-

DO-F-01) de este manual.

Todos los objetivos deben ser evaluados por parte de la alta direccién constantemente, para

verificar su estado de cumplimiento.

4.10. Planificacién de los cambios
Para gestionar un proceso de cambio Crazy Sport decidi6 crear un formato para llevar a cabo la

gestion de planificacion de cambios.

El formato se encuentra en el anexo 8 (planificacién de cambios) (CS-GP-PC-F-01) de este

manual.
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4.11. Apoyo
4.11.1 Recursos

4.11.2. Generalidades

Crazy Sport ha disefiado crear un matriz de presupuesto, en la cual se relaciona el costo y
mantenimiento que tiene la implementacidén del sistema de gestion de calidad. Dicho costo de
implementacién debe ser aprobado por la alta direccion. Esta matriz se puede encontrar en el anexo 5

(presupuesto) (CS-GAF-P-Ma-01)) del presente manual.

La organizacién debe actualizar anualmente la matriz de presupuesto, de acuerdo a las variaciones

del precio del mercado.

4.11.3. Personas

Crazy Sport ha documentado cada uno de los procesos y procedimientos relevantes al recurso
humano, dentro de los cuales podremos encontrar en este manual en el anexo 1 (caracterizacién de
procesos), ademds de esto ha disefiado los perfiles de cargo que se encuentran en el anexo 4 (perfiles de
cargo), de cada uno de los puestos de trabajo con los cuales cuenta la empresa y aparte de este ha disefiado
los procedimientos de seleccién, contratacién, entrenamiento, liquidacién, induccién y capacitacién, estos
se encontraran en el anexo 9 (procedimientos gestion humana) del presente manual junto con sus

respectivos formatos.

4.11.4. Infraestructura

Crazy Sport tiene a su disposicién la infraestructura idénea para realizar todos sus procesos
productivos y administrativos, esto puede evidenciarse en el anexo 10 (infraestructura) (CS-GAF-I-F-
01)Tiene ademas tecnologia de punta dentro de sus instalaciones y cuenta con un formato de
mantenimiento preventivo de maquinarias el cual puede encontrarse en el anexo 11 (mantenimiento
preventivo de maquinarias) (CS-GAF-PMM-PR-01), asi como el listado de toda la maquinaria con la que

cuenta la empresa, y la ficha técnica de cada maquina.

4.11.5. Ambiente para la operacion de procesos
Crazy Sport brinda a todos sus empleados un espacio idéneo, para realizar sus labores diarias,
dotdndoles de maquinaria en estados 6ptimos de calidad, ademds de puestos de trabajos cémodos e

higiénicos aunque para identificar inconformidades por parte de su personal ha disefiado una encuesta de
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medicién del ambiente de trabajo, la cual podrd encontrarse en el anexo 12 (Encuesta medicién del

ambiente) (CS-GTH-EMA-F-01)

4.11.6. Recursos de seguimiento y medicion

Dentro de los recursos de seguimiento y control con los cuales cuenta Crazy Sport podremos
mencionar la matriz de despliegue de objetivos, estd ubicada en el anexo 7 (despliegue de objetivos de
calidad) (CS-GAF-DO-F-01), por medio de la cual se evaluara periédicamente los avances de la

implementacién del sistema de gestion de calidad.

Todos los avances y resultados de cada uno de los objetivos de calidad deben ser documentados y
alimentados dentro del manual de calidad, de manera fisica o digital. De esta manera se cumplird los

requisitos de la norma ISO 9001:2015.

4.11.7. Conocimiento de la organizacion

Dentro de los requerimientos de la norma, es indispensable que la empresa tenga conocimiento de
si misma. Por tal motivo es necesario que la empresa tenga un procedimiento de requisitos legales, de los
cuales deben tener conocimiento para su 6ptimo funcionamiento. Podra encontrarse en el anexo 13

(procedimiento de requisitos legales).

Cabe destacar que este procedimiento cuenta con un formato, con las legislaciones més
importantes que la empresa debe acobijarse, para no incurrir en ningin tipo de riesgo y por ende no caiga
en sanciones econdmicas, el formato se encuentra en el anexo 13 (formato de requisitos legales) (CS-

GAF-PRL-PR-01).

4.12. Competencia
Crazy Sport ha establecido las competencias de todos sus empleados a través de los perfiles
cargo, que a cada uno de ellos se le serd compartido, los perfiles de cargo se encuentran en el anexo 4

(perfiles de cargo).

Para que los productos que oferte la empresa sean de dptima calidad, la empresa brindara a sus
empleados capacitaciones regulares para que adquieran aiin mis conocimientos y habilidades en su labor

diaria. Este tipo de capacitaciones se registraran en el formato de capacitaciones y ademads en las
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evaluaciones reglamentarias de esas capacitaciones, se encontrara en el anexo 9 (procedimientos de

gestién humana).

Crazy Sport siempre debe tener documentada la informacién de cada una de las capacitaciones de
manera fisica o virtual, ya que serd de gran importancia reconocer las habilidades de todos los empleados

de la organizacidn.

4.13. Toma de conciencia
Crazy Sport debe lograr en todos sus empleados un estado de compromiso y pertenencia con el
sistema de gestion de calidad, por tal motivo la alta direccién debe dar a conocer la politica y los objetivos

de calidad, asi como las demas informacion pertinente para cada cargo.

Para lograr esto, se decide dar capacitacién sobre el sistema de gestién de calidad a todos los
empleados y esta se hard mensualmente como se evidencia en el presupuesto. De esta manera los

empleados tendrdn conocimiento de todo lo referente al sistema como todas sus actualizaciones.

Cabe resaltar que es de obligatorio cumplimiento todos los procedimientos establecidos en este

manual, ya que estos conducirdn al logro de los objetivos.

4.14. Comunicacion

Crazy Sport se compromete, por medio de su comité de calidad a mantener a todas las dreas de la
empresa actualizada en todo lo referente al sistema de gestién de calidad, todas modificaciones o
actualizaciones al sistema serdn informadas por medio de las capacitaciones anteriormente nombradas, o
por medio de correo electrénico o también a través de los lideres de proceso de cada drea, quienes tendra

la potestad de comunicar algiin cambio y tomara registro fotograficos de dichas comunicaciones.

Para dar una oportuna comunicacién se ha creado el procedimiento de comunicacion el cual se

encuentra en el anexo 14 (procedimiento de comunicacién) (CS-GAF-PDC-PR-01).

Crazy Sport deberd documentar toda la informacién recolectada para dar cumplimiento a los

requisitos de la norma.
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4.15. Informacion documentada

4.15.1. Generalidades

Crazy Sport cumpliendo los lineamientos de la norma, se compromete a mantener documentado
todo el sistema de gestién de calidad después de su implementacidn, por tal motivo ha definido los
procedimientos necesarios y ha hecho la creacién de formatos necesarios para tal registro y
documentacién. De igual manera para consolidar los documentos existentes ha creado el listado maestro
de documentos internos y externos. Este puede verse en el anexo 15 (procedimiento control de

documentacion) (CS-GAD-CDD-PR-01)

Cabe destacar que este item de la norma es muy importante para la correcta implementacién del
sistema de gestidn, y para tal propésito se decide crear el procedimiento de control de documentacién el
cual podré encontrarse en el anexo 15 (procedimiento control de documentacién) (CS-GAD-CDD-PR-01).

Ademads de esto fue necesario crear un formato de creacién y actualizacién de documentacién.

4.15.2 Creacion y actualizacion
Crazy Sport en cada documento de cualquiera de sus dreas de negocio ha disefiado un encabezado
que contendrd dentro de €l la siguiente informacién; logo de la empresa, nombre de documento, pagina,

version, cdigo y fecha, esto se hace principalmente para diferenciar cada procedimiento o formato.

La documentacidn serd encontrada en este manual de calidad, también se hard un archivo digital
guardado en una memoria y en el computador “principal de la compaiifa, a su vez se compartird en el

correo corporativo de la empresa, de esta manera se resguarda la informacién aqui detallada.

4.15.3 Control de la informacién documentada

Para Crazy Sport lo mds importante y para que todo su talento humano conozca lo referente al
sistema de gestion de calidad, debe mantener disponible y actualizada toda la informacién. Para hacer esto
realidad es indispensable que todo el personal cuente con correo electrénico preferiblemente Gmail de esta
manera serd compartido con todos ellos todo tipo de actualizaciones a los procedimientos, formatos,

caracterizaciones y demds documentacioén de importancia.

Este control se llevara a través del listado maestro de documentos, que es el formato que nos

permite identificar cada uno de los documentos existentes del dentro del sistema de gestion de calidad,
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cabe aclarar que los documentos no podrén ser editados por los empleados, lo tinico que podran hacer es
adaptarlo a sus puestos de trabajo y necesidades, la tinica persona que puede hacer actualizaciones a
formatos y demds es el lider de proceso o el lider del comité de calidad esto con la respectiva aprobacién

de la alta direccion.

Toda actualizacién o modificacién que se le haga al documento debe ser informada a todas las
areas de la empresa, ademds de registrar la respectiva eliminacién de documentos del archivo de drive. Es
importante que los empleados entren periédicamente (mensualmente) a dicho archivo con el fin de estar

actualizado para posibles auditorias.

4.16. Operacion

4.16.1. Planificacion y control operacional

Crazy Sport debe asegurar que tiene los recursos necesarios para desarrollar integramente todos
sus procesos; de esta manera oferte a sus clientes servicios y productos de calidad, que cumplan con cada
uno de los requerimientos exigidos por el mismo. Ademads de satisfacer las necesidades todas las partes

interesadas.

Dentro de este documento se ha hecho aclaracién sobre los recursos que piensa destinar Crazy

Sport para su idéneo funcionamiento. Explicitamente en los numerales (4.4, 51.2.,6.3, 7.1, 7.5.1).

4.16.2. Requisitos para los productos y servicios

4.16.2.1. Comunicacion con el cliente

Crazy Sport, enfocada en la satisfaccién de las necesidades de los clientes, ha disefiado un
portafolio de productos y servicios. Por medio del cual el cliente identifique los productos que ofrece la
compaiiia, dentro del manual en el anexo 16 (portafolio de productos) (CS-GV-PDP-F-01), podra

encontrarse dicha informacion.

El cliente como parte vital de nuestra organizacion, tendra la posibilidad de hacernos llegar sus
diferentes sugerencias, quejas y reclamos. Sobre los productos o servicios ofrecidos, se hace esto con el
fin de identificar acciones de mejora y evitar asi el riesgo de perder clientes y no solo eso de caer en un
Voz a voz negativo para la empresa. Para tal fin Crazy Sport ha creado una encuesta de percepcion por

parte del cliente y podra notarse en el anexo 17 (encuesta de satisfaccion del cliente) (CS-GV-ESC-F-01)
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Si dentro de la encuesta el cliente manifiesta alguna inconformidad se le debe dar prioridad para
resolver todos sus requerimientos, de esta manera generamos fidelizacién del cliente hacia la

organizacion.

4.16.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

En Crazy Sport identificar los requerimientos del cliente es parte fundamental para la continuidad
del negocio. Por este hecho ha creado el formato de pedidos por parte del cliente que se podréa encontrar
en el anexo 18 (formato de pedido) (CS-GP-FDP-F-01), en el cual el cliente estipula el disefio de

produccion, asi como el tipo de tela a usarse, la cantidad de unidades dividida en sus respectivas tallas.

4.16.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios.

La alta direccién de Crazy Sport, tras las diferentes negociaciones y acuerdos realizados con los
clientes se compromete a cumplir sus requerimientos estipulados en el formato de pedido, por ende la alta
direccion reenvia al lider de proceso de produccion esta orden de pedido y es el quien se encarga de que su

equipo de trabajo cumpla con cada uno de los estdndares exigidos por el cliente.

Para definir si el producto cumple con los estandares establecidos por el cliente, cada drea debe
suministrar los recursos necesarios, los cuales estan estipulados en las caracterizaciones de proceso. Y el
ultimo cargo que se encarga de revisar cada producto es el empacador, es la persona que hara el ultimo

filtro y asegurara que el producto cumpa con todos los estdndares de calidad.

4.16.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Cuando el cliente quiera hacer un tipo de modificacién, sobre el pedido Crazy Sport ha disefiado
un formato de cambios y correcciones, para que €l pueda hacer variaciones sobre su pedido. El cliente solo

podré hacer cambios sobre su orden antes de efectuarse la produccién.

Es indispensable aclarar que le formato debe ser firmado y autorizado por el cliente, con el fin de
evitar malentendidos a futuro. Al cliente se le otorgara una copia de ese formato y la original se quedara
en la empresa y serd distribuida inmediatamente al drea de produccidn para que efectué aquellas

modificaciones u otras areas de interés.

El formato de cambios y correcciones se encentra en esta manual en el anexo 19 (formato de

cambios y correcciones) (CS-GP-FC-F-01).
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4.16.3. Diseiio y desarrollo de los productos y servicios.

4.16.3.1. Generalidades
Crazy Sport ha disefiado un procedimiento para la fabricacién de los productos que el cliente le

exige.

El procedimiento se puede encontrar en el anexo 20 (procedimiento de elaboracién de productos)
(CS-GP-PEP-PR-01) el presente manual.

4.16.3.2. Planificacién del diseno y desarrollo.

Debe referirse al numeral 8.3.1.

4.16.3.3. Entradas para el diseiio y desarrollo.

Crazy Sport, ha definido que para empezar con la produccién de algin modelo. El cliente debe
diligenciar el formato de pedido que se encuentra en el anexo 18 (formato de pedido), de este manual.
Debe enviarse al correo corporativo de la empresa o hacerlo llegar de manera fisica a nuestras
instalaciones. Ante cualquier cambio que le cliente quiera efectuar sobre su pedido, Crazy Sport ha
disefiado el formato de correccién que puede detallarse en el anexo 19 (formato de cambios y
correcciones) (CS-GP-FC-F-01).

La empresa debe mantener toda esta informacién documentada, de esta, manera podré evitar

posibles inconvenientes sobre los pedidos que el cliente haya efectuado.

4.16.3.4. Controles del diseiio y desarrollo

Crazy Sport para cumplir con las exigencias y requerimientos del cliente. Realiza un control y
estudio exhaustivo del producto. Este control debe cumplir con todos los estdndares establecidos por el
cliente en la orden de pedido o formato de pedido anteriormente diligenciado por el mismo. Por esto
Crazy Sport en su procedimiento de elaboracién de productos ha decidido enviar el modelo al cliente y es

este quien lo aprueba para su produccién final.

Es importante contar con la aprobacién del cliente, ademds de que en cada 4rea de produccién se
debe revisar el producto, cualquier inconformidad debe ser comunicada de inmediato para asi evitar

devoluciones o aun peor pérdida de clientes.
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4.16.3.5. Salidas del diseiio y desarrollo.

Debe referirse al numeral 8.2.3.

4.16.3.6. Cambios del disefio y desarrollo.

Crazy Sport estd en la obligacién de mantener documentada la informacién de cambios y
correcciones, que le cliente hay realizado sobre algtin pedido (refiérase al numeral 6.3. y 8.2.4). Aqui se
especifica claramente el proceso a seguir si algiin cliente decide hacer cambios en los pedidos. Esto se

hace primordialmente por evitar algiin inconveniente con el cliente.

4.16.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

4.16.4.1. Generalidades

Crazy Sport tiene a su disposicion una serie de proveedores, a los cuales y de acuerdo a la norma
debe hacerle seguimiento por medio de avaluaciones las cuales se llevaran a cabo mensualmente. Esta
tarea es de gran importancia para la calidad del producto y servicio ofrecido, ya que si un proveedor no
cuenta con las exigencias establecidas va a provocar que el producto no tenga los mismos estandares de

calidad.

Crazy Sport ha disefiado un procedimiento de evaluacién de proveedores con su respectivo

formato el cual puede encontrarse en el anexo 21 (evaluacion de proveedores) (CS-GAF-PEP-PR-01)

4.16.4.2. Tipo y alcance del control

Debe referirse al numeral 8.4.1.

4.16.4.3. Informacion para los proveedores externos
Crazy Sport para garantizar una excelente calidad en sus productos y servicios, se obliga a
comunicar a sus proveedores externos por medio de correo electrénico todos los estdndares que deben

tener las materias primas o diferentes mercancias que estos le hacen llegar a la empresa.

Por esto Crazy Sport realiza una evaluacién a sus proveedores como se menciona en el numeral

8.4.1. Para identificar el grado de calidad de los productos que estin ingresando a la empresa.
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4.16.5. Produccion y provision del producto.

4.16.5.1. Control de la produccion y la provision del servicio
Crazy Sport, dotard al drea de produccién de todos los recursos necesarios para cumplir con la

orden de pedido del cliente, estos recursos serd: humanos, econémicos, materia prima etc.

En el numeral 7.1. Se aclara especificamente los recursos con los que cuenta la organizacién para

cumplir con las expectativas del cliente.

Es importante mantener documentada la informacidn, que se recoja de cada solicitud de pedido de

los diferentes clientes, como se aclara en la caracterizacién del proceso de produccioén.

4.16.5.2 Identificacion y trazabilidad
Crazy Sport, estd en la obligacién de identificar el grado de satisfaccién que tiene su cliente a la

hora de recibir su producto, por medio de esto se obtendrd informacién de gran importancia para la

continuidad del negocio ya que se sabrd si el cliente esté satisfecho con nuestros servicios o productos.

Para identificar el grado de satisfaccion del cliente hacia la empresa, se ha creado una encuesta de
medicién del servicio la cual puede encontrarse en el presente manual en el anexo 17 (encuesta de
medicién del servicio o producto). Ademads ha creado el procedimiento satisfaccion del cliente el cual se

encuentra en el anexo anteriormente nombrado.

4.16.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Crazy Sport protegera los documentos, formatos y demds informacién que sus clientes envien de
manera digital o entreguen de manera fisica. Es de aclarar que esta documentacién serd confidencial y no
sera compartida con ningtn externo y se hara uso correcto. Con fines especificos como la fabricacién de

productos.

4.16.5.4. Preservacion

Crazy Sport esté en la obligacién de entregar a sus clientes productos de excelente calidad, por
este motivo debe estudiar exhaustivamente a todos sus proveedores, por medio del procedimiento de
evaluacién de proveedores y con su respectivo formato. Es necesario hacer esta tarea para identificar si las
materias primas suministradas por los proveedores son de 6ptima calidad y cumplen con todos nuestros

estandares.
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4.16.5.5. Actividades posteriores a la entrega
Crazy Sport después de la entrega de todos los productos y o servicios al cliente, identificara

primero si este estd completamente satisfecho y lo hard por medio de la encuesta de satisfaccion al cliente.

Ademds de ofrecer un servicio postventa, para identificar si las unidades producidas cumplieron

todos los estdndares o requisitos del cliente.

4.16.5.6. Control de los cambios

En el item 6.3. De la norma ISO 9001:2015, se establece que al momento de realizar algiin cambio
en el sistema de gestion de calidad se debe ejecutar un procedimiento para hacer aclaracién de los
diferentes cambios. Por esto Crazy Sport ha disefiado un formato para la gestién de los cambios que podra

encontrarse en el anexo 8 (formato planificaciéon de cambios) (CS-GP-PC-F-01).

4.16.6. Liberacion de productos y servicios

Crazy Sport para identificar si el cliente recibié correcta y oportunamente su producto, se
comunicara el jefe de produccién y validara si el producto llego en las cantidades establecidas y lo mas
importante si cumple con la calidad exigida por el mismo. Este tipo de comunicacién serd via correo
Electrénico en caso de no recibir una respuesta inmediata el jefe de produccién se comunicara a los

teléfonos de contacto del cliente.

4.16.7. Control de las salidas no conformes

Crazy Sport, con el fin de encontrar unidades producidas que no cumplen con los estdndares
establecidos por el cliente, ha disefiado el procedimiento un procedimiento de productos no conformes a
su vez creo el formato o listado de productos no conformes. Este formato se entregara al cliente en blanco

en caso de que requiera efectuar alguna devolucion.

Tanto el procedimiento como el formato se podréa encontrar en el anexo 22 (control de productos

no conformes) (CS-GAF-PCD-PR-01) de este manual de calidad.
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4.17. Evaluacion del desempeiio
4.17.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

4.17.1.1. Generalidades
Crazy Sport para evaluar el sistema de gestién de calidad, debe determinar métodos de medicién
de todos sus procesos internos, con el objetivo de identificar si cada uno de los procesos cumple con los

estandares exigidos en este manual.

La evaluacidn de las partes interesadas dentro de la organizacién, se hard por medio de la

evaluacién de desempeiio que se encontrara en el anexo 9 (procedimiento y formatos del talento humano)

4.17.1.2. Satisfaccion del cliente
Referirse al numeral 5.1.2 y numeral 8.5.2

4.17.1.3. Analisis y evaluacion
Crazy Sport evaluara la eficiencia del sistema de gestién de calidad, por medio de las
caracterizaciones de procesos, donde encontraremos indicadores de gestién, ademds lo hara por medio de

la matriz de despliegue de objetivos.

Para medir la satisfaccién del cliente 1o hard por medio de las encuestas de satisfaccién del cliente,

tal como se especifica en el numeral 5.1.2 y numeral 8.5.2 del presente manual

4.17.2. Auditoria interna
Para evaluar el funcionamiento del sistema de gestién de calidad propuesto por Crazy Sport, se

aconseja que la empresa realice auditorias internas por lo menos dos veces al afio, una en enero y la otra

en agosto, esto con el fin de evidenciar el funcionamiento del sistema de gestién de calidad.

Para este propésito se ha creado el procedimiento de auditorias internas el cual podrd encontrarse
en el anexo 23 (auditoria interna) (CS-GAF-A-PR-01). A su vez se crea el formato de auditorias internas y

el formato de plan de auditorias internas, también puede encontrarse en el anexo 23.
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4.17.3. Revision por la direccion

4.17.3.1. Generalidades.

La alta direccion de Crazy Sport al finalizar la implementacion del sistema de gestion de calidad,
estd en la obligacién de revisarlo y actualizarlo anualmente, con el objetivo de cumplir con todos los
lineamientos que exige la norma ISO 9001:2015. Esto permitira encontrar desviaciones y combatirlas para

que la efectividad de la implementacion sea todo un éxito.

4.17.3.2. Entrada de la revision por la direcciéon

La revision por la direccién debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre:
e Estado de las acciones de las revisiones por la direccién

e Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestién de

calidad
e Satisfaccién del cliente y de las partes interesadas
e El grado en el que se han conseguido los objetivos de calidad.
e El desempeiio de todos los procesos y la conformidad de los productos.
e Las no conformidades y acciones correctivas
e Los resultados de auditorias internas
e El desempeiio de los proveedores
e Laeficiencia de todas las acciones que se toman para abordar riesgos y oportunidades

4.17.3.3. Salidas de la revision por la direccion

Refiérase al numeral 4.1, numeral 5.1.2, numeral 6.1 y numeral 8.7.

4.18. Mejora

4.18.1. Generalidades

Crazy Sport efectuara procesos de mejora para:
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1. Lamejora en los productos y o servicios, que no hayan cumplido las exigencias del cliente
2. Desempeiio y eficiencia del sistema de gestion de calidad
3. Corregir, prevenir y reducir las no conformidades del sistema de gestién de calidad.

4.18.2. No conformidad y accién correctiva
Crazy Sport para combatir las causas de las no conformidades, ha decidido disefiar un
procedimiento de acciones correctivas, el cual podra encontrarse en el anexo 24 (acciones
correctivas) (CS-GP-AC-PR-01), junto con el formato de acciones correctivas.

La informacién debe mantenerse documentada, archivada de manera fisica y virtual.

4.18.3. Mejora continua
Crazy Sport se compromete a crear procesos de mejora continua en cada una de sus actividades
diarias, esto con el fin de mejorar la efectividad del sistema de gestién de calidad y asi cumplir con los
lineamientos que dicta la politica de calidad. Lo hard por medio de las evaluaciones del sistema de
gestidn, a través de las capacitaciones que brindard al personal, asi como que la optimizacién de los

procesos en cada una de las areas.




Anexo 1. Caracterizaciones de procesos

5. Capitulo 3. Caracterizaciones de procesos

La Caracterizacién de un proceso es un documento entendido como la hoja de vida del proceso, el
cual describe de manera especifica el objetivo y alcance del proceso, asi como los elementos de entrada
(suministrados por unos proveedores), actividades de transformacién de acuerdo al ciclo PHVA y los

productos/ salidas hacia los clientes o usuarios. (Moreno, Navarrete, & Martinez, 2015)

En las caracterizaciones de proceso que encontraran a continuacion se visualiza, los recursos
necesarios para que los procesos funcionen eficientemente, ademds cuenta con indicadores de gestion que

permitirdn identificar el grado de ejecucién de las actividades realizadas en la empresa.



5.1. Caracterizacion proceso de produccion.

procedimiento de
terminado

calidad.

vestir, inspeccionar
en que
procedimiento se
estd fallando para
hacer correcciones
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evitar
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especificaciones

confeccionan

del cliente

CRAZY SPORT Codigo CS-GP-C-01
Version 1
Fecha 28-10-2018
CARACTERIZACION PROCESO DE PRODUCCION
PROCESO Produccién RESPONSABLE Wilmer Andrés
OBJETIVO Transformar la materia prima, utilizando recursos fisicos como humanos para confeccionar dotaciones para el sector empresarial
ENTRADAS planear Hacer SALIDAS
entrada proveedor control Gestionar los Crear moldes de salida cliente control
Remision cliente cliente Validacién de INSUMOS y recursos aquerdc? alas Formato de Cliente Formato
disefio para cada uno de exigencias del entrega de producto no
10.5 pedidos cliente, ‘cortar y pedidos conforme
Procedimiento de corte solicitados por el confeccionar las
_ cliente prendas de
Procedimiento de dotacién
confeccién
actuar Verificar
Al encontrar Hacer control de Factura de Cliente y drea sistema de
; Procedir'nientos imperfecciones en cada una de las venta financiera inventario
Area de establecidos en las prendas de prendas que se
produccion el manual de




RECURSOS CONTROL REQUISITOS REQUISITOS LEGALES
Humanos Procesos y ISO 9001:2015 c6digo sustantivo del trabajo
procedimientos
infraestructura Planos Decreto 1072 de 2015

equipos y maquinaria cronograma de ISO 31000
tenimient
manenmiento 1SO 9001:2015
materia prima Facturas de ISO 20400
requisicién
capital econémico Presupuesto Cédigo de comercio
anual
SEGUIMIENTO Y CONTROL
indicador formula frecuencia meta
Nivel de calidad (Total productos sin defectos/Total Mensual 90%
productos elaborados)*100
Productividad maquinaria (Produccién/Horas maquina)*100 Mensual 95%
Mantenimiento-Produccion (Costo de mantenimiento/Costo de Mensual 5%
produccién)*100
Productividad de mano de obra (Produccion/Horas-hombre Mensual 90%
trabajadas)*100
Frecuencia de accidentes (# de accidentes/Horas hombre Mensual 5%
trabajadas)*100




5.2. Caracterizacion proceso financiero y administrativo.

CRAZY SPORT Cddigo CS-GAF-C-01
Version 01
CARACTERIZACION PROCESO FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO Fecha 28-102018
PROCESO Administrativo y financiero RESPONSABLE Wilmer Andrés
OBJETIVO Planear y ejecutar estrategias organizacionales que lleve a satisfacer las necesidades de las parte interesadas y generar rentabilidad para la
organizacion.
ENTRADAS planear Hacer SALIDAS
entrada proveedor control *Planeacion del *Ejecutar planes salida cliente control
Direccionamiento Gestién Anlisis . mercado de crecimiento Anlisis Crazy Sport Matriz: DOFA,
estratégico. gerencial estratégicos de la Ple.lnea.cmn organ}zamonal. matricial. MEFI, MEFE.
organizacion. capacitaciones y *Ejecutar
Contratacion contrataciones. estrategias de
talento humano *Pl.'?lnejaci(’)n del merc.ado.
Evaluacién de la crecmuf:nto. c/le la *Gestionar *Area *Procedimiento
gestion Area de *orgamza'c/lon. :ecursos *Jornadas de administrativa de contratacion.
produccion Planfaac.lon de Reahzer contratacion y y financiera.
metas e indicadores. contr‘atac‘l/on y capacitaci . *Formato de
Area de talento capacitacion del *Area del contrato
humano Procedimientos talento humano. *Elaboracion de talento
establecidos en actuar Verificar indicadores de humano. *Matriz
Area el manual de gestion. despliegue de
administrativa calidad. *Acciones *Evaluar objetivos *Area de objetivos
y financiera preventivas e indicadores de | *Definicion de calidad
gestion objetivos *Caracterizacione
. L. *Acciones organizacionales s de procesos
Politica y f)bjethOS correctivas. *Evaluar la
de calidad. satisfaccién del *Manual de
cliente calidad.




RECURSOS CONTROL REQUISITOS REQUISITOS LEGALES
Humanos Procesos y ISO 9001:2015 c6digo sustantivo del trabajo
procedimientos
infraestructura Planos Decreto 1072 de 2015

equipos y maquinaria cronograma de ISO 31000
tenimient
manenmiento 1SO 9001:2015
materia prima Facturas de ISO 20400
requisicion
capital econdmico Presupuesto Cédigo de comercio
anual
SEGUIMIENTO Y CONTROL
indicador formula frecuencia meta
Capital de trabajo (Capital de trabajo/activo Mensual 90%
circulante)*100
Recaudo (Total facturacién/total recaudado)*100 Mensual 95%
Independencia financiera (Capital contable/Activo total)*100 Mensual 90%
Razoén corriente (Activo corriente/pasivo corriente)*100 Mensual 90%
Prueba acida (Activo corriente-inventarios)/(Pasivo Mensual 5%
corriente)*100
Margen bruto de utilidad (Utilidad bruta/Ventas netas)* 100 Mensual 90%
Indice de participacién en el (Ventas de la empresa/Ventas totales del Trimestral 50%
mercado sector )*100
Endeudamiento (Pasivo total/Activo total)*100 Mensual 5%
Punto de equilibro (Costos fijos/Margen de Bimestral 90%
contribucion)*100




5.3. Caracterizacion proceso de compras.

CRAZY SPORT Codigo CS-GC-C-01
Version 1
CARACTERIZACION PROCESO DE COMPRAS Fecha 28-10-2018
PROCESO Administrativo y financiero RESPONSABLE Wilmer Andrés
OBJETIVO Adquirir materia prima para la organizacién, que cumpla con los estdndares de calidad establecidos.
ENTRADAS planear Hacer SALIDAS
entrada proveedor control *Realizar compras salida cliente control
Adquisicién de Area de Analisis pertinentes. Bienes y Crazy Sport Cuentas de cobro
materia prima produccién estratégicos de la N » N » servicios
organizacion. Elaboracion del Evaluacion de contratados
Adquisicion plan de compras. ofertas.
equipos de N 6n d
cémputo y oficina Area de Evaluacién de *Area *Procedimiento
Adquisicién de produccién proveedores *Seleccion de administrativa | de evaluacion de
nuevas . #Selecci proveedores y financiera. proveedores
maquinarias Area de talento edeccmn ,
humano pr‘OVei] ores ma]s *Elaboracién de *Formato de
) Procedimientos avora esRara & | indicadores de *Area de evaluacion de
Area establecidos en compania. gestion. calidad proveedores
administrativa el manual de actuar Verificar
y financiera calidad. *Cuentas de *Area de *indicadores de




) *Acciones *indicadores de | cobro produccion gestion
Adquisicién Area de preventivas gestion del
medios de distribucién proceso de *Caracterizacione
transporte *Acciones compras s de procesos
correctivas.
Adquisicién de *Cumplimiento *Manual de
servicios del plan de calidad.
profesionales de compras
consultoria
RECURSOS CONTROL REQUISITOS REQUISITOS LEGALES
Humanos Procesos y ISO 9001:2015 céddigo sustantivo del trabajo
procedimientos
infraestructura Planos Decreto 1072 de 2015
equipos y maquinaria cronograma de ISO 31000
mantenimiento
ISO 9001:2015
materia prima Facturas de ISO 20400
requisicion
capital econémico Presupuesto Cédigo de comercio
anual
SEGUIMIENTO Y CONTROL
indicador formula frecuencia meta
Movilidad de los inventarios (Inventarios/capital contable)*100 Mensual 90%
Rotacion de inventarios (Materia prima empleada en el Mensual 95%
mes/Inventario de materia prima*100
Gasto (Venta/gasto)*100 Mensual 90%
Importancia de los suministros (Costo de la materia prima/Costo de Mensual 5%
fabricacién)*100
Cantidad de pedidos rechazados (Total de rechazos/Total de Mensual 5%
pedidos)*100




5.4. Caracterizacion proceso de distribucion.

Area de

CRAZY SPORT Codigo CS-GD-C-01
Version 1
CARACTERIZACION PROCESO DE DISTRIBUCION Fecha 28-10-2018
PROCESO Administrativo y financiero RESPONSABLE Wilmer Andrés
OBJETIVO Gestionar el proceso operativo de transporte de mercancias.
ENTRADAS planear Hacer SALIDAS

entrada proveedor control salida cliente control
Ordenes de retiro Area de Andlisis Bienes y Crazy Sport Ordenes de

de productos produccién estratégicos de la » . servicios pedido

organizacion. *Planeacion ruta de *Aggnar rutas de ofrecidos
Solicitudes de transporte. viajes
clientes ) +pl i6n d * | )
Area de aneacion de ntregar *Area *Formato de
produccién presupuesto oportunamente y | +pncyestas de administrativa encuesta de
en buen estado la . . : . -
idad d satisfaccion y financiera. satisfaccion
Area de talento cantzl ad de

*Produccién final humano prlc? .ucéos *Devoluciones ) *Ordenes de

Procedimientos solicitados de productos o *Area de pedido

Area establecidos en pedidos calidad
administrativa el manual de *indicadores de
y financiera calidad. *Area de gestion
actuar Verificar produccion
*Caracterizacione




distribucion. *Acciones *Verificar estado *Area de s de procesos
) preventivas de rutas calidad.
Area de *Manual de
*Programaciones calidad *Acciones *Verificar calidad.
de entregas de correctivas. cantidad
pedidos entregada.
RECURSOS CONTROL REQUISITOS REQUISITOS LEGALES
Humanos Procesos y ISO 9001:2015 céddigo sustantivo del trabajo
procedimientos
infraestructura Planos Decreto 1072 de 2015
equipos y maquinaria cronograma de ISO 31000
mantenimiento
ISO 9001:2015
materia prima Facturas de ISO 20400
requisicién
capital econémico Presupuesto Cédigo de comercio
anual
SEGUIMIENTO Y CONTROL
indicador formula frecuencia meta
Costo de transporte vs ventas (Costo del transporte/valor ventas Mensual 60%
totales)*100
Comparativo transporte (Costo transporte propio/Costo de Mensual Comparacién entre distribucion
contratar transporte tercero)*100 interna o externa
Entregas a tiempo (Pedidos entregados a tiempo/Total Mensual 90%
pedidos entregados)*100
Costos logisticos (Costos totales logisticos/Total ventas Mensual 5%
de la compaififa)*100
Costos logisticos vs utilidad bruta (Costos logisticos/utilidad bruta de la Mensual 5%

compaiiia)*100




5.5. Caracterizacion proceso de talento humano.

CRAZY SPORT Cédigo CS-GTH-C-01
Version 1
CARACTERIZACION PROCESO DE GESTION HUMANA Fecha 28-10-2018
PROCESO Gestiéon Humana RESPONSABL Wilmer Andrés
E
OBJETIVO Desarrollar integramente todas las habilidades del talento humano, para que estas contribuyan con los objetivos de la
organizacion.
ENTRADAS planear hacer SALIDAS
entrada proveedor control Gestionar Realizar salida cliente control
Capacitacié | Reclutamient | Lideres de cada | Validacién de recursos cronograma de Nuevo Empresa Formato de
nde o de personal proceso disefio econdmicos y de | capacitaciones para | personal a contrato
personal nuevo. infraestructura todas las dreas de disposicion
para llevar a la empresa, asi de la empresa
Procedimiento de seleccion cabo los como rec%ut/ar el
procesos de personal idéneo
entrenamiento de | que sea necesario
personal. para suplir
vacantes ausentes.
Procedimiento de induccién
Talento Formato de
Procedimiento de actuar verificar humano Diferentes evaluaciones,
contratacién Area de talento | Procedimientos capacitado areas de la y asistencias a




Procedimiento de liquidacién humano establecidos en Seleccionar al Tener empresa capacitacione
el manual de personal de cada | documentado todas s
calidad. drea de la las capacitaciones
empresa que va a brindadas al
recibir la personal, asi como
capacitacion, la documentacion y
impartirle los hojas de vida de
conocimientos cada uno de los
necesarios. empleados de la
empresa.
RECURSOS CONTROL REQUISITOS REQUISITOS LEGALES
Humanos Procesos y ISO 9001:2015 cédigo sustantivo del trabajo
procedimientos
infraestructura Planos Decreto 1072 de 2015

equipos y maquinaria cronograma de ISO 31000
mantenimiento 1SO 9001:2015
materia prima Facturas de ISO 20400
requisicion
capital econdmico Presupuesto Cédigo de comercio
anual
SEGUIMIENTO Y CONTROL
indicador formula frecuencia meta
Ausentismo (Horas-hombre ausentes/Horas- Mensual 5%
hombre trabajadas)*100

Importancia de los salarios (Total salario pagados/Costos de Mensual 50%
produccién)*100

Talento humano capacitado (Empleados capacitados/Empleados Mensual 95%

totales)*100

Productividad de mano de obra (Produccion/Horas-hombre Mensual 90%
trabajadas)*100

Frecuencia de accidentes (# de accidentes/Horas hombre Mensual 5%
trabajadas)*100

Indice rotacién de personal (# de bajas/# de empleados Mensual 5%

totales)*100
Retencién del talento (#de empleados que permanecen 1 Anual 100%
afio/#de empleados totales)*100




5.6. Caracterizacion proceso de ventas.

CRAZY SPORT Cédigo CS-GV-C-01
Versién 1
CARACTERIZACION PROCESO DE VENTAS Fecha 28-10-2018
PROCESO Administrativo y financiero RESPONSABLE Wilmer Andrés
OBJETIVO Ofrecer productos y servicios de alta calidad en el mercado, para cumplir expectativas del cliente y generar ingresos operacionales a la
empresa.
ENTRADAS planear Hacer SALIDAS
entrada proveedor control *Promocionar el salida cliente control
Andlisis de precios Area de Andlisis producto en el Bienes y servicios | Crazy Sport | Cuentas de cobro
de materias primas | produccién | estratégicos de la » mercado objetivo ofrecidos
organizacion. *Elaboracion el
Insumos usados plan de ventas *Fijar precios
para la venta competitivos
. * 1f1 .
Estrategias para Area de Ide:nilflcar canales *Satisf *Area *Formato de
fidelizar el cliente produccién posibles de ventas. Sat}(sl a(llcer *Encuestas de administrativ encuesta de
N . necest .a esy satisfaccion a y financiera. satisfaccion
Crédito a clientes | Area de talento Id;clntlfll)c.ar' el 1 exp ec;atlvas del
humano merca 10 0 1 Jetivo a cliente *Devoluciones de *QOrdenes de
Personal id6neo Procedimientos " cua S? c V(? a *Maximizar | productos o *Area de pedido
para los procesos Area establecidos en ofrecer el producto. ' gxmp/zard al pedidos calidad
de venta administrativa el manual de participacion ei a *indicadores de
y financiera calidad. empresa;n e *Reportes de *Area de gestion
mercado. venta produccion
L Area de actuar Verificar *Caracterizacione
Comunicaci6n al distribucion. *Area de s de procesos




cliente ) *Acciones *QGrado de calidad.
Area de preventivas satisfaccién del *Manual de
Andlisis precios de calidad cliente con los calidad.
ventas *Acciones productos y
correctivas. servicios
Andlisis precios de ofrecidos.
venta de los
competidores. *Informes
mensuales de
ventas.
*QGrado de
participacion de la
empresa en el
mercado.
RECURSOS CONTROL REQUISITOS REQUISITOS LEGALES
Humanos Procesos y ISO 9001:2015 codigo sustantivo del trabajo
procedimientos
infraestructura Planos Decreto 1072 de 2015
equipos y maquinaria cronograma de ISO 31000
mantenimiento
ISO 9001:2015
materia prima Facturas de ISO 20400
requisicion
capital econémico Presupuesto Cédigo de comercio
anual
SEGUIMIENTO Y CONTROL
indicador formula frecuencia meta
Rentabilidad por producto (Margen/Total de ventas)*100 Mensual 60%
Contribucidn por producto (Margen individual/Margen total)*100 Mensual 80%
Nivel de calidad (Total de productos sin defectos/Total Mensual 5%
de productos elaborados)*100




6. Conclusiones

Con base en la implementacién de las matrices DOFA, MEFE y MEFI para evaluar los
procesos elaborados en la empresa Crazy Sport, se evidencio que la compaiiia presenta falencias
en la ejecucidn de algunos procedimientos realizados, como la falta de documentacién en los
procesos que se van desarrollando en cada drea, con el fin de llevar control detallado de las
actividades que se ejecutan, lo que le permitiria contar con un sistema de gestién mds efectivo.
Ademais, por medio del andlisis de las matrices se detectaron también algunas oportunidades de
mejora, que conllevan a la creacion de estrategias que permiten la transformacién y el progreso

de actividades que contribuyen al desarrollo de la compafiia y su posicionamiento en el mercado.

De acuerdo con lo anterior, se disefia un sistema de gestion de calidad que ayudara y
permitird a la empresa Crazy Sport a optimizar los procesos en cada drea, con el fin de tener
control detallado sobre la ejecucidn y el resultado de las actividades que realiza la empresa,
asegurdndose de que cada proceso sea realizado de la misma manera en cada actividad y area,
llevando a cabo cada labor en orden y asi evitar errores que impliquen perdida de personal, de
tiempo o recursos. Asi mismo, la empresa podrd identificar a través de un diagnostico
empresarial los recursos humanos, fisicos, tecnolégicos y financieros que tiene para poder

competir en el mercado textil y posicionar su marca.

Mediante la implementacion del sistema de gestion de calidad se facilita el
reconocimiento de las necesidades y expectativas de cada cliente para disefiar estrategias que
permitan ofrecer productos y/o servicios de alta calidad que satisfagan sus necesidades,
definiendo de la misma manera los recursos precisos para llevar a cabo las actividades y obtener
un buen resultado. Posterior a ello, la empresa podra identificar el grado de satisfaccion de cada

cliente para idear las respectivas mejoras.

Para realizar una gestion de calidad efectiva, es importante crear una cultura de calidad
donde la politica y objetivos de calidad sean las directrices bajo las cuales todos los
colaboradores deban guiarse. Por lo tanto, la empresa debe brindar capacitacion del sistema de
gestion de calidad, con el fin de que todos trabajen hacia un mismo enfoque evitando riesgos y de
esta manera, poder evaluar mediante los indicadores de seguimiento el desempefio de todas las

areas.



7. Recomendaciones
Se aconseja a la empresa Crazy Sport, que implemente el sistema de gestion de calidad, ya que la
guiard hacia la eficiencia en cada uno de sus procesos, permitiéndole cumplir las expectativas de todas las
partes interesadas, la implementacion del sistema creard en la empresa un grado de reconocimiento y
confiabilidad en el mercado, convirtiéndolo asi es un importante protagonista del sector de las dotaciones

empresariales y poco a poco lograra consolidar su visién organizacional

Antes de implementarse el sistema es necesario actualizar toda la documentacién que sea
necesaria, ya que, en el corto, mediano o largo plaza las expectativas de la organizacién pueden ser

diferentes.

La empresa deberd consultar con expertos en el tema, quienes los guiardn en el proceso de
implementacion de un sistema de gestion de calidad, ellos deberan revisar el manual adjunto a este trabajo

y si se hace pertinente, podrdn cambiar o modificar la documentacion ya existente.

Contratar a un experto en calidad, que se encargue de la implementacién del sistema de gestion de

calidad.

El representante legal, debe adquirir conocimientos en temas de calidad, para generar en la

empresa una cultura de calidad. Ademds debe empaparse en la norma ISO 9001:2015.
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Anexo 2. Politica de calidad

“CRAZY SPORT, se compromete a garantizar la calidad
en marco de la produccion textil, utilizando insumos de
calidad para generar un producto que conserve altos
estandares, enfocado a la contribucion con el medio
ambiente mediante la implementacion de tecnologia en los
procesos Y realizando alianzas estratégicas que permitan
mejoras continuas en todas las dreas de la empresa,
otorgando al cliente una respuesta eficiente frente a sus
necesidades y contribuyendo al beneficio de todas las
partes interesadas.”

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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Anexo 3. Acta de compromiso de la alta direccion.

ACTA DE COMPROMISO DE LA ALTA GERENCIA PARA CON EL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD.
ACTA#1
MIEMBROS: Wilmer Andrés Robayo.
ASUNTO: Acta de compromiso de la alta gerencia para con el sistema de

gestion de calidad.

Es de vital importancia que como lider del sistema de gestion de calidad deba:

v

v

v

v

v

Comprender el contexto de la organizacion

Definir la vision, objetivos y cultura de la organizacion.

Identificar riesgos, para implementar acciones de mejora con el fin de mitigarlos
Identificar las métricas de calidad

Informar el desempefio del Sistema de gestion de calidad.

Cabe resaltar que otro gran compromiso que se asume como lider es la comunicacién con los

stakeholders en especial con los clientes, para identificar sus necesidades y crear estrategias para

satisfacerlas. Y a su vez es relevante tener constante comunicacion con las dreas de trabajo; para darles a

conocer los objetivos de calidad y que estos trabajen conjuntamente para cumplir con nuestras

expectativas.
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Se manifiesta la responsabilidad y de acuerdo al item 4.4.1. de la norma la organizacién debe
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestién de calidad de acuerdo a
lo estipulado en la norma ISO 9001:2015, para tal objetivo es importante crear un “comité de calidad” el
cual se encargara de la implementacion del sistema de gestion de calidad, ddndole los recursos fisicos

como humanos para dicha implementacion.

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo | Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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Anexo 4. Perfiles de cargo

1. Nombre del cargo

Cargo Gerente general

Proceso al que perteneces Proceso estratégico

2. Descripcién del cargo

Planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar cada una de las actividades realizadas en la
empresa.

3. Funciones

1. Fijar objetivos

2. Derivar metas en cada drea de la empresa
3. Organizar actividades y tareas

4. Motivar y comunicar

5. Usar eficientemente los recursos

6. Lograr objetivos econdmicos

7. Promover la organizacién dentro de las 4reas de la empresa

4. Responsabilidades con el sistema de gestion de calidad

1. Conocer la politica de calidad y entenderla
2. Definir objetivos de calidad
3. Comunicar ante su equipo de trabajo la politica de calidad y los objetivos de calidad

4. Proveer de recursos necesarios para que se lleva acabo el sistema de gestion de calidad en
cada drea de la empresa
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5. Dirigir, planificar, organizar los procesos, procedimientos que estin estipulados en el
manual de calidad.

6. Por medio de evaluaciones de riesgo identificar aquellas amenazas que ponen en peligro el
libre funcionamiento de la compaiiia.

7. Crear planes de seguimiento en cada drea, con el fin de realizar acciones preventivas o
correctivas en algunos procesos.

8. Adaptar la normativa vigente a su actividad econdmica.

5. Habilidades

Liderazgo

Capacidad de negociacion
Creatividad

Trabajo en equipo
Adaptacién a los cambios
Comunicacion
Pensamiento critico

Entregado por Recibido por
Nombre: Nombre:
Firma Firma
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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1. Nombre del cargo

Cargo Jefe de produccién

Proceso al que pertenece Proceso de produccion

2. Descripcion del cargo

Coordinar y supervisar los procesos en el taller de confeccién y corte, distribuyendo todas las
actividades a su personal. Garantizando los procedimientos pactados en el manual de calidad.

3. Educacién, experiencia y formacion

1. Educacién: Profesional
2. [Experiencia: 2 Afios de experiencia en el cargo en empresas del sector textil

3. Formacién: Manejo paquete office, manejo de ERP, manejo de maquinarias del sector
textil.

4. Funciones

1. Organizar, capacitar y mantener la fuerza laboral del area

2. Diseiar el plan de produccién, optimizando el uso de recursos
3. Gestionar indicadores de su area

4. Coordinar la reasignacién de insumos

5. Mantener clima laboral adecuado

6. Liderar proyectos de mejora del area

7. Asegurar la entrega de pedidos al cliente

8. Controlar la produccién de la planta

9. Garantizar a calidad del producto
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5. Responsabilidades con el sistema de gestioén de calidad

1. Resguardar y hacer correcto uso de la informacién suministrada

2. Hacer uso 6ptimo de los recursos suministrados.

3. Sentido de pertenencia con los objetivos de calidad

4. Participacion contante en las reuniones que la alta direccién realiza

5. Dar cumplimiento a los indicadores del area
6. Habilidades

1. Liderazgo 4. Flexibilidad al cambio

2. Comunicacién asertiva 5. Orientacion a resultados

3. Trabajo en equipo
Entregado por Recibido por
Nombre: Nombre:
Firma Firma

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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1. Nombre del cargo

Cargo Cortador

Proceso al que pertenece Proceso de produccién

2. Descripcion del cargo

Realizar moldes de cada linea de produccién, y generar trazos exactos de cada molde

3. Educacién, experiencia y formacion

1. Educacién: Bachiller o técnico
2. Experiencia: Minimo 2 afios en empresas del sector textil

3. Formacidn: Cursos que certifiquen manejo de maquinaria de corte.

4. Funciones

1. Realizar moldes de cada linea de produccién

2. Medir rollos de tela

3. Detectar imperfectos en las telas

4. Despachar y entregar lotes de produccién

5. Ajustar o modificar telas suministradas por los clientes

6. Establecer métodos para cumplir con los programas de produccion

5. Responsabilidades con el sistema de gestion de calidad

1. Conocer la politica de calidad junto con los objetivos

2. Identificar los requerimientos de medida del cliente
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3. Verificar el estado de las telas antes de ser suministradas al area de confeccion
7. Habilidades
1. Excelente manejo en miquinas plana de corte
2. Excelentes calculos de medicién
3. Optimizar los recursos disponibles
4. Agilidad y precisiéon
Entregado por Recibido por
Nombre: Nombre:
Firma Firma
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo | Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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1. Nombre del cargo

Cargo Empacador

Proceso al que pertenece | Proceso de produccién

2. Descripcion del cargo

Empaquetar cada unidad producida con excelente presentacién, optimizando el espacio de cada
contenedor.

3. Funciones

1. Recibir, alistar, empacar y entregar productos en condiciones adecuadas de aseo e higiene
2. Realizar e empaque en el menor tiempo posible

3. Verificar el nimero de cajas empaquetadas

4. Responsabilidades con el sistema de gestion de calidad

1. Trabajar cumpliendo los estdndares de calidad definidos por la empresa

2. Regirse bajo las normas y procedimientos establecidos en el manual de calidad
3. Cumplir apropiadamente su plan de trabajo

4. Revisar minuciosamente la calidad final del producto

5. Tener una reaccién proactiva frente a las circunstancias presentadas

5. Habilidades

1. Leey entiende procedimientos de la compaiiia
2. Comprende sus funciones en la organizacién

3. Integra y mantiene un trabajo en equipo
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4. Trabajar en todo momento hacia la calidad y mejora continua
5. Actda de manera adecuada a diversas situaciones
6. Sabe transmitir informacién
Entregado por Recibido por
Nombre: Nombre:
Firma Firma
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo | Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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1. Nombre del cargo

Cargo Operario (a) maquina plana

Proceso al que pertenece | Proceso de produccion

2. Descripcion del cargo

Ensamblar con responsabilidad cada corte de tela, aplicando técnicas necesarias para conservar la
calidad de la tela en el menor tiempo posible.

3. Educacién, experiencia y formacién

1. Educacién: Bachiller
2. Experiencia: minimo 1 afio como operadora de maquina plana

3. Formacidn: Cursos de maquina plana

4. Funciones

1. Organizar el drea de trabajo
2. Calibrar la maquina de acuerdo al tipo de pedido que se esté efectuando
3. Ordenar la produccién

4. Pespuntear las diferentes piezas

5. Responsabilidades con el sistema de gestion de calidad

1. Conocer la politica de calidad
2. Conocer los objetivos de calidad

3. Identificar todas sus funciones, por medio del perfil de cargo

&

Participar activamente de todas las capacitaciones relacionadas a su rol.
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5. Preservar la calidad en cada uno de los procedimientos que efectiien
6. No divulgar informacién privada de la empresa
7. Habilidades
1. Capacidad de sobrellevar un trabajo rutinario
2. Excelente manejo de las diferentes maquinas
3. Rapidez y calidad
4. Excelente ubicacion espacial de la prenda de vestir
Entregado por Recibido por
Nombre: Nombre:
Firma Firma
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo | Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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Anexo 5. Presupuesto
DESCRIPCION | PERIODICIDAD | CANTIDAD Costo Costo total
unitario
Capacitacion Mensual 12 $150.000 $1.800.000
Certificacion de Semestral 2 $450.000 $900.000
equipos
Certificacién Mensual 12 $30.000 $360.000
personal
Asesorias en Diario 4 horas $200.000 $800.000
auditoria.
Auditoria Diario 16 horas $200.000 $3.200.000
externa
Remanentes Mensual 12 $300.000 $3.600.000
TOTALES $10.660.000
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

Identificacién de peligros

Evaluacién de riesgos

Valoracién del riesgo

Medidas de prevencién y control

Controles de Equipos y
ingenieria elementos de
Proce | Actividade | Rutina No Maquinaria Peligro Valor Consecue | Valor | Aceptabilida Controles proteccion
SO |s ria Ruti y Equipos Clasificacio | Probabili ncia del d del riesgo Administrati
naria n dad riesgo VoS
Corte X Miéquina de | Empleados 3 2 6 Verificar el Proveer de Guantes de
corte que sufran estado de la recurso seguridad.
cortes. maquinaria. econdmico,
para que el
personal tenga
su correcta
dotacion.
Confeccid X Maquinas Contaminaci | 3 2 6 Revisar el Capacitacion Tapa ofdos
n plana 6n auditiva, estado del constante en el
cortes puesto de correcto uso
P trabajo. de maquinaria
plana.
R
Terminado X Tijeras, Quemaduras | 2 2 4 Revisar, el Cronogramas Guantes, Gafas,
0 plancha , riesgos alambrado de revisién tapa bocas.
eléctricos eléctrico. mensual de
D cualquier tipo
de red
U eléctrica.
C Empacado X No aplica Relacién con | 2 1 2 Compra yuso | Evaluaciéon de | Guantes,
agentes de material proveedores, y




los procesos
que aplican

fabricacion de
los empaques.

tapabocas.

Creacion de
pausas activas

Protector de
pantallas

Creacion de
pausas activas
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C quimicos plastico
certificado
I para la
N
Seleccién Computador | Fatiga 1 3 *Dotar al
visual, empleado de
Vision una puesto
borrosa, ergonémico
dolores de
cabeza, *Protector de
sindrome del pantallas
tinel,
sedentarismo *Establecer
, malas medidas de
posturas distancia del
empleado
sobre el
computador.
*Zonas de
trabajo en
lugares
iluminados
Contrataci Computador | Fatiga 1 3 *Dotar al
6n visual, empleado de
Vision una puesto
borrosa, ergonémico
dolores de
cabeza, *Protector de

Protector de
pantallas




empleado
sobre el
computador.

*Zonas de
trabajo en
lugares
iluminados
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sindrome del pantallas
tinel,
T sedentarismo *Establecer
, malas medidas de
A posturas distancia del
empleado
L sobre el
computador.
E
*Zonas de
N trabajo en
T lugares
iluminados
o
Induccién Computador | Fatiga 1 3 *Dotar al Creacién de Protector de
H visual, empleado de pausas activas | pantallas
Vision una puesto
U borrosa, ergonémico
dolores de
M cabeza, *Protector de
sindrome del pantallas
A tdnel,
sedentarismo *Establecer
N , malas medidas de
O posturas distancia del
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Entrenami Miquina de Cortes, 1 2 * Verificar el * * Guantes de
ento corte, quemaduras, estado de la Cronogramas seguridad.
maquina contaminaci maquinaria. de revisién
plana, 6n auditiva, mensual de * Tapa oidos
fusionadora. | relacién con * Revisar, el cualquier tipo
etc. agentes alambrado de red * Gafas,
quimicos. eléctrico. eléctrica y
tapa bocas.
* Compra y * Capacitacion
uso de constante en el
material correcto uso
pldstico de maquinaria
certificado plana
Capacitaci Miquina de | Cortes, 1 2 * Verificar el * * Guantes de
on corte, quemaduras, estado de la Cronogramas | seguridad.
maquina contaminaci maquinaria. de revisién
plana, 6n auditiva, mensual de * Tapa ofdos
fusionadora. | relacién con * Revisar, el cualquier tipo
etc. agentes alambrado de red * Gafas,
quimicos. eléctrico. eléctrica
*tapa bocas.
* Compra y * Capacitacion
uso de constante en el
material correcto uso
pléstico de maquinaria
certificado plana
Liquidacié Computador | Fatiga 1 3 *Dotar al Creacion de Protector de
n visual, empleado de pausas activas | pantallas
Vision una puesto
borrosa, ergonémico
dolores de
*Protector de
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cabeza, pantallas
sindrome del
tinel, *Establecer
sedentarismo medidas de
, malas distancia del
posturas empleado
sobre el
computador.
*Zonas de
trabajo en
lugares
iluminados
VALOR NIVEL DE PROBABILIDAD PROBABILIDAD
Normalmente la materializacién del riesgo ocurre con
MUY ALTO frecuencia

La materializacion del riesgo es posible que suceda
ALTO varias veces

Es posible que suceda el dafio alguna vez
2 | MEDIO

No es esperable que se materialice el riesgo, aunque
BAJO puede ser concebible
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CONSECUENCIA
VALOR NIVEL DE CONSECUENCIA DESCRIPCION
. *Muerte
MORTAL O CATASTROFICO
MUY GRAVE *Enfermedades irreparables
2 | GRAVE *Incapacidades temporales
1| LEVE *Lesiones que no requieren incapacidad

VALORACION DE RIESGO




RIESGOS

MATRIZ EVALUACION DE
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ACEPTABILIDAD DEL RIESGO

VALOR DEL RIESGO ACEPTABILIDAD DEL RIESGO
16
12
9
8
6 ACEPTABLE CON CONTROL ESPECIFICO
4 ACEPTABLE CON CONTROL ESPECIFICO
3 ACEPTABLE
2 ACEPTABLE
1 ACEPTABLE
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018
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Anexo 7. Despliegue de objetivos de calidad

indicadores meta
Directriz de la politica objetivos nombre formula min Mlax frecuencia | respomnsable proceso fuente
CRAZY SPORT, se compromete Ga.l:antlzare] Entrega a _tlempo {gu.rnem .de pedidos er.ltregados a 00% 100% Mensual Jefe d.e’ Operative Fegistro de
a garantizarla calidad en marco cumplimiento de los de pedidos tiempo)(total de pedidos) x100 produccion despachos
L - - requermientos del
de la produccion textil, uhizando liente en los ti o5 . .- (nimero de productos Fegistro de
- Gemp Devolucién de . Jefe de .
insumeos de calidad para generar establecidos roductos devueltos)'total de productos 5% 5% Eimensual roduccién Operativo producto no
un producto gque conserve altos P enviados)x 100 P conforme
@%Mom& ala Incrementar la catisfaccion del {mimero de encuestas iefe de Meiora REBISLZU
contribucién con el medio satisfaccién de los aprobadas){niamero de encuestas 20% Q0% Semestral Jets 1 smcuestas
ambiente mediantela clentes chente realizadas) calidad continua sahsiz]lir_;;'ltoen del
mmplementacion de tecnologia en n
Proporcionar los
los procesos Y realizando alianzas R Ej . (presupuesto
B N N recursos necesarios jecucion del - oy 209 Q0%e Tri 1 I G ial
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P empleados evaluados) desempetio
- .. . - leccion v
Miejorar la relacion con Desempefio del (proveedores jefe de %E .
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.
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Anexo 8. Formato planificacion de cambios

INFORMACION DEL PROCESO

Nombre del proceso ‘ Responsable
SOLICITUD DEL CAMBIO

Fecha No. Solicitud

Nombre solicitante Cargo

Elemento que quiere ser cambiado ‘

Objetivo o propdsito del cambio

Descripcion del cambio

Estimacién del costo y tiempo

Consecuencias del cambio

Riesgo del Causa Nivel de Criterio Tratamiento | Evaluacién

cambio riesgo

Calificacion

Evaluacién del cambio

Evaluado por

Qué afecta

Trabajo requerido
(actividades.
Responsables, y
autoridades)

Resolucién del cambio

Aceptado Aprobado por

Rechazado

Fecha

Observaciones

Seguimiento del cambio

Fecha Completado por
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Anexo 9. Procedimientos de gestion humana

1. INFORMACION GENERAL

DEFINICION: Es el proceso donde se busca perfeccionar al empleado en su puesto de trabajo para que
este adquiera mds destrezas.

ALCANCE: Aumentar la productividad de los empleados en las diferentes dreas para que no se comentan
errores operativos y por ende los gastos y costos sean menores.

OBJETIVOS

o Brindar conocimientos necesarios para volver al empleado mds productivo
o Generar material de estudio didéctico, o por medio electrénico

ENTRADAS

INSUMO PROVEEDOR REQUISITOS

Informe de  todos  los | Area de recurso humano Las jornadas de capacitacion

empleados que requieren de | Area financiera son de 8 horas diarias y cuenta

una capacitacion Area de produccién con refrigerios, las
Area de calidad capacitaciones se pasan con un

85% total del ejercicio.
SALIDAS
PRODUCTO CLIENTES REQUISITOS

Reporte de los empleados que | Area de recurso humano

aprueban las capacitaciones Area financiera
Area de produccion

Area de calidad
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PROCESO DE ACTIVIDADES

Solicitar la Definir los Elaborar
capacitacion empleados a programa de
capacitar capacitacion

Evaluar la Ejecutar la Definir lugar
capacitacion capacitacion fecha y hora

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
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1. INFORMA CION GENERAL

DEFINICION: Es el acuerdo escrito o verbal en el cual el empleado acepta las condiciones pactadas
dentro del contrato, por parte del empleador donde esta paga o cancela un dinero por un trabajo realizado.

ALCANCE: El objetivo primordial es dar a los empleados las condiciones que por ley se exigen, como lo
es afiliacién al sistema de salud, a la aseguradora de riesgos laborales a su vez darle a conocer sus
derechos y deberes como empleado y parte importante de la organizacion.

OBJETIVOS

¢ Afiliar a los empleados al sistema de salud y a la ARL

R/

¢ Presentarle al empleado por medio de un contrato su derecho y obligaciones, asi como sus
funciones dentro dela organizacién y la retribucién econémica que esto traera para éI.

ENTRADAS

INSUMO PROVEEDOR REQUISITOS

Reportes del personal | Area de recurso humano El 4rea de selecciéon debe

seleccionado por parte del drea presentar el informe con las

de seleccion. personas que quedaron
seleccionadas

SALIDAS

PRODUCTO CLIENTES REQUISITOS

Informes de las personas que | Area de recurso humano. El area de recurso humano

aceptaron 'y firmaron el | | ] ] debe conservar los contratos

contrato de trabajo. Area financiera de trabajo.

Area de produccion.
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PROCESO DE ACTIVIDADES

del contrato
entre empleado vy
empleador

(e El empleado
acepta los

té&rminos.

Fin del

proceso.

Afiliacion al sistema de salud
(EPS)

Afiliacion a aseguradora de
riesgos laborales [ARL)

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
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1. INFORMA CION GENERAL

DEFINICION: Se basa en orientar al empleado para que desempefie de manera efectiva su labor, atreves
de cursos, material informativo etc. De esta manera el empleado lograra altos estandares de calidad en sus

operaciones.

ALCANCE: Suministrar al empleado informacién precisa sobre su puesto de trabajo, asi como de los
diferentes procedimientos que tiene a su cargo. Para que el este en la capacidad de cumplir con los
objetivos misionales de la empresa.

OBJETIVOS

v’ Realizar laboratorios sobre los diferentes procedimientos que el empleado tiene a su cargo.

v Suministrar informacién detallado sobre el puesto de trabajo

ENTRADAS

INSUMO

PROVEEDOR

REQUISITOS

Informe de las personas que
aprobaron la induccién
general.

Area de recurso humano

SALIDAS

PRODUCTO

CLIENTES

REQUISITOS

Informe de las personas que se
destacaron en el
entrenamiento.

Area de recurso humano.

Las personas que se destaquen
seran aquellas que aprueben
todos los laboratorios.
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PROCESO DE ACTIVIDADES

Preparacién

Definir objetivos,
destrezas del puesto
de trabajo

Definicion de
tiempos de
entrenamiento

Definir

caracteristicas del
empleado

Conseguir material
de aprendizaje

Preparar ambiente
de aprendizaje

Elaborado por Revisado por Aprobado por
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1. INFORMA CION GENERAL

DEFINICION: Es provisionar a los empleados de informacién relevante e histérica de la empresa y de
informacion sobre el puesto de trabajo.

ALCANCE: Poner en contexto al empleado para que este conozca la organizacién desde sus comienzos y
de esta manera se apersone de la misma, también para que conozca sus obligaciones dentro de la misma y
se vaya familiarizando con el trabajo a desempeiiar.

OBJETIVOS
» Brindar materiales informativos al empleado para que conozca los origenes de la empresa

» Brindar informacién resumida sobre el puesto a desempefiar
» Realizar evaluaciones sobre el material suministrado.

ENTRADAS

INSUMO PROVEEDOR REQUISITOS

Informe de las personas | Area de recurso humano El area de recurso humano

contratadas debe presentar informe sobre
las personas que quedaron
contratadas.

SALIDAS

PRODUCTO CLIENTES REQUISITOS

Informe de las personas que | Area de recurso humano. Hacer retroalimentacién de

pasaron las evaluaciones de la Las  personas que no

induccién general asi como las | aprobaron las evaluaciones

personas a las cuales se les

hizo retroalimentacion
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PROCESO DE ACTIVIDADES

v
éPasola o~
evaluacion? -
i e
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1. INFORMA CION GENERAL

DEFINICION: Es la cancelacién de salarios a los empleados de acuerdo al contrato de trabajo y a las
exigencias por parte de la normativa de ley.

ALCANCE: Realizar el pago de salarios a todos los empleados de la compafifa a su vez generar reportes
para el are financiera de la empresa

OBJETIVOS
v Hacer la liquidacién de los pago de salarios

v Generar los informes contables para direccionarlos al area financiera
v Cumplir con la ley y pagar todas las prestaciones sociales.

ENTRADAS
INSUMO PROVEEDOR REQUISITOS
Informe de todos los | Area de recurso humano
empleados de la empresa Area financiera
Area de produccién
Area de calidad
SALIDAS
PRODUCTO CLIENTES REQUISITOS

Reportes de nomina Area financiera.




Version: 1
Cadigo: CS-GTH-
PDL-PR-01
PROCEDIMIENTO DE
LIQUIDACION Fecha: |26-10-2018
PROCESO DE ACTIVIDADES
‘Generar reporte Verificar horas Generar informe
|
v
Al Generar informe
E “Romina. e s
@ED T e
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1. INFORMA CION GENERAL

DEFINICION: Consiste en buscar personas en el mercado laboral con el objetivo de cubrir puestos de
trabajo ausentes y que dichas personas cuenten con las habilidades para desempeiiar el cargo.

ALCANCE: El proceso comienza cuando dentro de la organizaciéon hay vacantes, por tal motivo es
indispensable realizar un proceso de seleccién (entrevistas preliminares, entrevista final, pruebas
psicotécnicas) con el fin Gltimo de captar personal apto para desempeiar el puesto de trabajo.

OBJETIVOS

e Realizar procesos de seleccidn para las diferentes dreas de la empresa.
e Proporcionar informacién relevante de acuerdo a los procesos de seleccion que se realicen en la

empresa.
ENTRADAS
INSUMO PROVEEDOR REQUISITOS
Reportes del personal. Area de recurso humano Se debe contar con
Area de produccién profesionales en el 4rea de
Area financiera recurso humano para adelantar
el proceso de seleccién como
a su vez del espacio fisico
donde se realiza dicho
proceso.
SALIDAS
PRODUCTO CLIENTES REQUISITOS
Reportes de personal | Area de recurso humano.
seleccionado.

Area financiera

Area de produccion.
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Preselaccion

[escoper las
hojas de vida
que se amolden

PROCESO DE ACTIVIDADES

Realizacion de
pruebas [test
psicotécnicos)

Realizacion entrevistas
individuales o grupales

ala ofarta)

iPasala
entrevista?

Firma del contrate
antre empleado y
ampleador

Elaborado por Revisado por Aprobado por
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Anexo 10. Formato de contrato

PRIMERA: El EMPLEADOR contrata los servicios personales del TRABAJADOR, para....................
(Describir la actividad que se va a desarrollar) y los que se deriven de estas labores.- El TRABAJADOR
acepta los cambios de labores decididos por el EMPLEADOR siempre que sus condiciones laborales se
mantengan. SEGUNDA.- JORNADA DE TRABAJO: El TRABAJADOR se obliga a laboral una jornada

laboral ordinaria de................... (a), que se podran distribuir de la forma permitida por el articulo 164 del
Cdédigo Sustantivo del Trabajo. TERCERA.- SALARIO: El TRABAJADOR devengara.................... M/C
(A ), pagaderos en.................... (b), que incluye la remuneracién de los descansos dominicales y

festivos. CUARTA.- OBLIGACIONES: El TRABAJADOR deberd cumplir con las siguientes
obligaciones: a) Colocar al servicio del EMPLEADOR su capacidad normal de trabajo, de manera
exclusiva en el desempefio de las funciones encomendadas y en las labores conexas, segiin ordenes e
instrucciones del empleador o sus representantes. b) Trabajar durante la vigencia del presente contrato
Unica y exclusivamente al servicio del EMPLEADOR. c) Cumplir con la jornada de trabajo dentro de los
turnos y horario sefialado por el EMPLEADOR. d) Las demas consagradas en el articulo 58 del Cdédigo
Sustantivo del Trabajo. QUINTA.- TRABAJO EXTRA, EN DOMINICALES Y FESTIVOS: El trabajo
suplementario o en horas extras, asi como el trabajo en domingo o festivo en los que deba concederse
descanso, serd remunerado conforme a la Ley, al igual que los respectivos recargos nocturnos. Es de
advertir que dicho trabajo debe ser autorizado por el empleador o sus representantes, para efectos de su
reconocimiento. SEXTA.- JUSTAS CAUSAS PARA DESPEDIR: Son justas causas para dar por
terminado unilateralmente el presente contrato, por cualquiera de las partes, las expresadas en los articulos
62 y 63 del Codigo sustantivo del Trabajo. SEPTIMA.- PERIODO DE PRUEBA: Acuerdan las partes
fijar como periodo de prueba los primeros.......... (covenee ) (dias o meses) (c) a partir de la vigencia de este
contrato. Durante este periodo las partes pueden dar por terminado unilateralmente el contrato. En el caso
de existir prorroga o nuevo contrato entre las partes se entiende que no existird para esto nuevo periodo de
prueba. ........coc.e...

OCTAVA.- AVISO DE TERMINACION DEL CONTRATO: Cualquiera de las partes puede dar por
terminado el contrato dando aviso a la otra con una anticipaciéon mayor a treinta (30) dias de la fecha de
vencimiento del periodo contratado. En caso de no producirse tal aviso, o de hacerlo en un término
inferior al establecido, la parte que termina el contrato deberd a la otra, a titulo de indemnizacion, el
equivalente a treinta (30) dias de salario o proporcional al tiempo que falte. NOVENA.- PRORROGA: Si
el aviso de terminacién unilateral del contrato no se da o se da con una anticipaciéon menor a treinta (30)
dias el contrato se prorroga por un periodo igual al inicial, siempre que subsistan las causas que lo
originaron y la materia del trabajo. DECIMA.- El presente contrato reemplaza y deja sin efecto cualquier
otro contrato verbal o escrito, que se hubiera celebrado entre las partes con anterioridad. DECIMA
PRIMERA.- Cualquier modificacién al presente contrato debe efectuarse por escrito y anexarse a este
documento

Para constancia se firma por las partes, en la ciudad de............... (Municipio) a los .....Dias del mes de
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(a) La jornada de trabajo ordinaria no puede ser mayor a ocho (8) horas diarias y cuarenta y ocho (48)
semanales. (Excepto trabajadores con cargos de direccidn, confianza o manejo, trabajadores de servicio

doméstico y que ejerciten actividades intermitentes o de vigilancia si reside el lugar de trabajo)
(b) Ningun trabajador puede devengar menos del salario minimo legal y si labora menos de ocho (8) horas
diarias su salario serd proporcional al tiempo trabajado.
Se debe determinar en el contrato la forma (mensual, quincenal, etc.) y el lugar en que deberd hacerse el
pago(c) El Periodo de prueba puede ser hasta de dos (2) meses y en contratos inferiores a un (1) no podra
ser superior a una quinta (1/5) parte del termino pactado Prestaciones sociales en el periodo de prueba:
salario, auxilio de transporte, afiliacién a la seguridad social, cesantias.

EMPLEADOR

C. C. No.

TRABAJADOR

C. C. No.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Firma Firma Firma
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Anexo 11. Formato de dotacion

Fecha Nombre completo Cargo Observaciones Firma
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
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Anexo 12. Formato de liquidacion

Nombre : No
identificacion:
Fecha qltimo Fecha
pago: liquidacion:
Ingreso: Tiempo a
descontar:
Tiempo  de Salario basico
servicio(dias): del mes:
Descripcion Dias Horas Devengado | deducciones | Salario base
liquidacion:
Total liquidacion Liquidacion cesantias Total a pagar
Recibi a satisfaccion de Crazy Sport la suma de ( )

Valor de mis prestaciones sociales, segtn liquidacion anterior

Declaro ademds que la empresa se encuentra en paz y salvo conmigo por los conceptos
anteriormente descritos al igual que por toda clase de prestaciones legales y extralegales hasta la
fecha.

Firma empleado

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Firma Firma Firma
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Anexo 13. Formato de evaluacion de desempeiio

NOMBRE Y APELLIDO:

CARGO:

FECHA:

EVALUADOR:

Evalué del 1 al 5 las siguientes caracteristicas de acuerdo a su rol en la compaiiia.

1. Malo 2. Regular 3. Bueno 4. Muy bueno 5. Excelente

DESEMPENO LABORAL

1 Responsabilidad

2 Exactitud y calidad en el trabajo

3 Cumplimiento de fechas estimadas

4 Productividad- volumen y cantidad de trabajo

5 Orden y claridad del trabajo

6 Planificacidn del trabajo

7 Documentacién que genera

8 Reporte de avance de tareas

9 Capacidad de delegar tareas

10 | Capacidad de realizacion

11 | Comprensidn de situaciones

12 | Sentido comun

13 | Cumplimiento de los procedimiento existentes

14 | Grado de conocimiento funcional
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15 | Grado de conocimiento técnico

TOTAL

FACTOR HUMANO ACTITUDINAL

1 Actitud hacia la empresa

2 Actitud hacia superiores

3 Actitud hacia los compafieros

4 Actitud hacia el cliente

5 Cooperacioén con el equipo

6 Cooperacién con pares

7 Capacidad de aceptar criticas

8 Capacidad de generar sugerencias constructivas

9 Presentacién personal

10 | Predisposicion

11 | Puntualidad

TOTAL

HABILIDADES

1 Iniciativa

2 Creatividad

3 Adaptabilidad

4 Respuesta bajo presion

5 Capacidad de manejar miltiples tareas

6 Coordinacién y liderazgo
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7 Potencialidad- capacidad de aprendizaje

8 Carisma

9 Compromiso hacia el equipo

10 Manejo de conflictos

11 Manejo y optimizacion del grupo

12 | Relacién con el cliente

13 Planificacién- coordinacién

14 | Toma de decisiones

15 Innovacién

TOTAL

COMENTARIOS:

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre | Wilmer Robayo | Nombre | Wilmer Robayo
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Anexo 14. Infraestructura.

Zona de Recepcién

Bafios
Tendido y Corte
Depésito de Tallaje

Fusionado

Zona Empaquetado

zona de Separado de Tallas

Zonas de Planchado
Zona de Doblado
Zona de Emparejado

Loquers

Cocina

Baifios

Zona de Produccién y Armado

Mapeo de la planta N2

] 1

[ -

Mapeo de la Plantilla N1

o/

[
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Anexo 15. Mantenimiento preventivo de maquinarias

1. INFORMA CION GENERAL

OBJETIVO: Identificar el modo de actuar frente al mantenimiento y reparacion de aquellos equipos y

maquinas del 4rea de produccién, que tienen una repercusién importante sobre la calidad de los productos

ofertados al cliente.

DEFINICIONES

*Mantenimiento correctivo: Es aquel que se realiza cuando el equipo sufre un dafio de gran magnitud,

con el fin de dejarlo en sus condiciones normales de trabajo.

*Mantenimiento preventivo: Actividades de mantenimiento y revision de los elementos de las

maquinarias con el fin de detectar y mitigar posibles fallos.

ENTRADAS

INSUMO

PROVEEDOR

REQUISITOS

Observacion de un fallo o

problema en la maquinaria.

Area de produccién, operarios.

El fallo de las maquinarias
debe afectar la calidad de los

productos.

SALIDAS

PRODUCTO

CLIENTES

REQUISITOS

Mantenimiento correctivo o

preventivo.

Area de produccién

Magquinaria en éptimo estado,
para evitar retrasos en pedidos

y devoluciones.
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Anexo 16. Formato plan mantenimiento de maquinarias

MANTENIMIENTO DE MAQUINAS Y EQUIPOS
Fecha de aprobacién | Fecha préxima revision
PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO /CORRECTIVO

MAQUINA/EQUIPO CODIGO
TAREA PERIODICIDAD
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo | Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




FORMATO LISTADO DE
MAQUINAS

Version:

1

Cddigo: | CS-GP-LM-F-
01
Fecha: 26-10-2018

Anexo 17. Formato listado de maquinas

MANTENIMIENTO DE MAQUINAS Y EQUIPOS
Fecha aprobacién: Fecha proxima evaluacion:
LISTADO DE MAQUINAS Y EQUIPOS BAJO MANTENIMIENTO
Maquina/equipo Codigo Correctivo Preventivo
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




Version: 1

FORMATO ENCUESTA DE Cadigo: CS-GTH-
MEDICION DEL AMBIENTE EMA-F-01
Fecha: 26-10-2018

MANTENIMIENTO DE MAQUINAS Y EQUIPOS
FICHA TECNICA DE LA MAQUINA/EQUIPO
Cadigo: Fabricante:
Fecha de entrada: Fecha de fabricacion:
Descripcion:
Imagen
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre | Wilmer Robayo | Nombre | Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018

Anexo 18. Formato ficha técnica de maquinas



Version: 1

FORMATO ENCUESTA DE | Cédigo:

CS-GTH-
MEDICION DEL AMBIENTE

EMA-F-01

Fecha: 26-10-2018

Anexo 19. Encuesta de medicion del ambiente.

hiediante esta encuesta podremosreconocerlas condiciones de trabajo v de sahad. se permitira identificar
w walorarlos riesgos existentes en las dreas v o puestos de trabajo, gue puedan generar accidentes de
trabajo v enfermmedades profesionales.

1. 1. EDAT
Adrrcer sofo wrmr Hverio
127
2837
3847

J0

48 afios o rmas.

2. 2. ESTADO CIVIL.
Nsrrcor solfo wrr Sverko.

Soltero {al

Casado {al

Divorciado (a)

J0

wiudo {al

3. 3. SEXO

Aderrea sofo wr Sveko.
) Dasculino
¢ ) Femenino

s

D Universitario

( | Ninguno

7. 7. PROMEDIO DE INGEESOS
Adewrca solo wn dvalo.
C) 1 ShLW
© Entre 1 - 3 ShiL%W
(:) Entre 4 - & SINLW

2. 8. ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA
Adfarea solo wn svalo

Menos de un afio

De 1 a3 afios

De 5 al0 afios

De 10 a 15 afios

00000

hiasde 15 afios




k=

10

11

L9 ANTIGUEDAD EN EL CARGO ACTLLAT

Adarca solo wrr odvalo.
Mlenos de un aiio
TDre 1 a5 afios

Dve 5 a 10 afios

0000

MMas de 10 afios

Sacumnacién
Salud oral
Exarmeneces de laboratorno

Exidamenes médicos anuales

00000§

Minguno

S11 SE LE HA DIAGNOSTICADO AT GUNA ENFERMEDATD

Adarca solo wrr ovalo.

000
4

[}

12. 12, CONSUNME BEEBIDAS AT COHOLICAS.

Adarca sofo wrr ovalo.

1

13. 13. PRACTICA AT GUN DEPORTE.

Adarca sofo wrmr ovalo.

]

000
1

14 14 FUMNA
Mdarca solo wm Svalo.

0

1

Version:

FORMATO ENCUESTA DE  Cddigo:
MEDICION DEL AMBIENTE

Fecha:

15 15 CUAL DE LAS SIGUIENTES MOLESTIAS HA SENTIDO CON FRECUENCIA EN LOS

ULTIMOS 4 MESES.
Marea solo wun évalo por fila.

31 NO
DOLOR DE CABEZA [
DOLOR DE CUELLO, ESPALDA
CTNTUE A COCD
DIFICULTADA PARA ALGUN
MOVIMIENTO OO
TOS FRECUENTE [
DIFICULTAD RESPIRATORTA C )
AT TERACION DEL SUENO C
DIFICULTAD PARA

CONCENTEAFRSE ©©

CANSANCIO MENTAL T
CANSANCIO O FATIGA 0 D
RUIDOS INTERMITENTES EN

1.OS OIDOS C‘@

SENSACION PERMANEMNTE DE
CANSANCIO ©©

CS-GTH-
EMA-F-01

28-10-2018



FORMATO ENCUESTA DE
MEDICION DEL AMBIENTE

Version:

Cadigo:

CS-GTH-
EMA-F-01

Fecha:

28-10-2018

16. 16. DE ACUEERDO A SU LABOFE. CONTESTE

Marca sole un évalo por fila.

sI NO
iConoce bien los nesgos a los
Que esta sometido en su puesto l::)(::]
De trabajol
iHarecibido capacitadon sobre el
Manejo delos riesgos alos que (:)D
Esta expuesto]
iLas maquinas v herramientas
Que utiliza en el desempeiio de su (:)(:3
labgr producen vibracion?
LEn el sitio de trabajo manipula o

£5ta en contacto con productos C}@

quinucos?

LEn su sitio de trabajo hay

presencia de polvo en el (:)(:3
ambiente”

LExiste en su zitio de trabajo

nesges de ncendio o Ejiq:nlojsic'Jrl'_1 (:)(:]
i5u labor genera nesgos

MMecanicos (proyeccion de

pamisulas, atropamiento, mango ()

de elementos contarminantes,

punzantes. calientes abrasivas?

Permanece en una misma

Rasicion (sentado o de pie)

durante mas del 60% de la (:)G
1emasla de trabajo?

iLas tareas que desarmrollale

gx;gg;l realizar movimientos C}@

repetitives”

Pregunta solo para operadores.

iLasilla es comoda y penmite (:)'::)
ajustarle a sumedida?

oAl finalizarla jomadalaboral, 2]

Gansanclo que se siente podria (:)'::)
calificarse de “nonmal™?

iConsidera adecuadala

distnibucion del horano detrabajo, (:)[::)

de los tumos, de las horas de

descanso horas extras v pausas?
ilas tareas querealizale

praducen “sensacion de - b
peligosidad™?

LEl trabajo que desempefia le

pemute aplicar sus habihdadesy (:)'::)
= 2

;La empresa cuenta conagua

&

LExiste buenmanejo debasuras (:)C)

5 desechos?




Version: 1

Cadigo: CS-GAF-

PRL-PR-01
PROCEDIMIENTO

REQUISITOS LEGALES Fecha: 26-10-2018

Anexo 20. Procedimiento de requisitos legales

1. INFORMA CION GENERAL

1.1. OBJETIVO Conocer los requisitos legales que afectan el
funcionamiento de la empresa.

1.2. RESPONSABLE Gerente General

1.3. ALCANCE El procedimiento debe aplicarse en todos los procesos de la
empresa.

1.4. DEFINICIONES Ley: Norma juridica dictada, es decir un precepto

establecido en que se manda o se prohibe algo.

Sancion: Castigo que se le aplica a una persona natural o
juridica por violar una regla o ley.

Estatuto: Reglamento, ordenanza o conjunto de normas
legales por las que se regula en funcionamiento de una
asociacion.

Decreto: Acto administrativo llevado a cabo por el poder
ejecutivo, con contenido normativo.

Requisito: Todo aquello que resulta ineludible o
imprescindible para el desarrollo de un proceso.

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




Version: 1

Cadigo: CS-GAF-

PRL-PR-01
PROCEDIMIENTO

REQUISITOS LEGALES Fecha: 26-10-2018

PROCESO DE ACTIVIDADES

Revision de la

matriz

Verificar que no hallan

nuevas reformas

éSe presentan
nuevas
normativas

Actualizacién de la

matriz

A

Comunicar a los

duenos de cada

Definir acciones para
el cumplimiento




Version: 1

Cadigo: CS-GAF-
PDC-PR-

PROCEDIMIENTO DE 01

COMUNICACION

Fecha: | 26-10-2018

Anexo 21. Formato de requisitos legales

FORMATO REQUISITOS LEGALES
Responsable Fecha
elaboracién
Fecha
actualizacion
Norma Afo Disposicién | Descripcién | Evidencia | Responsable | Observaciones
que regula
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre | Wilmer Robayo | Nombre | Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




Version: 1

Cadigo: CS-GAF-
PDC-PR-

PROCEDIMIENTO DE 01

COMUNICACION

Fecha: | 26-10-2018

Anexo 22. Procedimiento de comunicacion

1. INFORMA CION GENERAL

1.1. OBJETIVO Establecer las pautas necesarias, para dar a conocer a todos
los empleados de la organizacién todo lo referente con el
sistema de gestion de calidad.

1.2. RESPONSABLE Gerente General

1.3. ALCANCE El procedimiento debe aplicarse en todos los procesos de la
empresa.

1.4. DEFINICIONES Comunicaciéon interna: Conjunto de actividades

efectuadas por una organizacién para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones.

Organizaciéon: Es una estructura administrativa creado
para lograr objetivos y metas.

Receptor: Es el agente o individuo que recibe el mensaje,
y lo transforma de acuerdo a su entendimiento.

Emisor: Manifestar una opinién o noticia sobre algin
hecho de importancia.

Informacion: Conjunto de datos, que sirve para la
construcciéon de mensajes basados en hechos reales.

Transformacion: Cambio significativo de estrategias,
procedimientos y modelos.

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




PROCEDIMIENTO DE
COMUNICACION

Version:

1

Cadigo: CS-GAF-
PDC-PR-
01
Fecha: 26-10-2018

PROCESO DE ACTIVIDADES

IDENTIFICAR
INFORMACION A
COMUNICAR

DEFINICION DEL
RECEPTOR

VALIDACION DE LA

INFORMACION

REGISTRO DEL CAMBIO

FORMATO DE
COMUNICACION




PROCEDIMIENTO CONTROL
DE DOCUMENTACION

Version:

Cadigo:

CS-GAD-
CDD-PR-
01

Fecha: 26-10-
2018
Anexo 23. Formato de comunicacion
INFORMACION NIVEL DE RESPONSABLE DE GRUPO CANAL FRECUENCIA
IMPORTANCIA COMUNICAR RECEPTOR
Politica de calidad y ALTA Gerente General Todos los Reunidn o capacitacién | Mensual
objetivos empleados
MEDIA
BAJA
Manual de calidad y ALTA Gerente General Todos los Manual de calidad Mensual o en cada
procedimientos empleados enviado a los correos actualizacion
MEDIA
BAJA
Desempeiio del ALTA Gerente General Todos los Informes por medio de | Mensual
personal empleados correos
MEDIA
BAJA
Evaluaciones del ALTA Gerente General Todos los Reunién Mensual
cliente empleados
MEDIA
BAJA
Resultado de auditoria ALTA Auditor interno o Gerente general, Informe por correo Anual
externo lideres de proceso
MEDIA y empleados
BAJA
Estado de acciones ALTA Gerente General Lider de cada Informe por correo Mensual
correctivas o proceso
preventivas MEDIA
BAJA
Actualizacién de la ALTA Lider de cada Personal de cada Informe por correo Mensual
informacion proceso area
MEDIA
BAJA
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




Version: 1
PROCEDIMIENTO CONTROL Cadigo: CS-GAD-
DE DOCUMENTACION CDD-PR-
01
Fecha: 26-10-
2018
Anexo 24. Control de documentacion
1. INFORMACION GENERAL.
1.1. OBJETIVO Establecer los requerimientos para la elaboracién,

actualizacion y eliminacién de los documentos y formatos
solicitados para garantizar la eficaz operacion del sistema
de gestion de calidad.

1.2. RESPONSABLE Director del sistema de gestion de calidad.

1.3. ALCANCE El procedimiento debe aplicarse en todos los documentos
relacionados al sistema de gestion de calidad.

1.4. DEFINICIONES Documento: Es la prueba o testimonio material de un
hecho.

Manual de calidad: Documento que describe y especifica
el sistema de gestion de calidad de una empresa.

Procedimiento: Descripcion de la manera especifica de
efectuar una actividad.

Actualizacion: Renovacién o modernizacién de un
documento.

2. CLASIFICACION Y CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Tabla 15. CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Proceso Tipo de documento
Gestion de la produccion (GP) Procedimiento (PR)
Gestion del talento humano (GTH) Formato (F)
Gestion de compras (GC) Caracterizacién (C)
Gestion de ventas (GV) Matriz (Ma)




Version: 1
PROCEDIMIENTO CONTROL | Cédigo: CS-GAD-
DE DOCUMENTACION CDD-PR-
01
Fecha: 26-10-
2018
Gestion administrativa y financiera (GAF) Perfil de cargo (Pc)

Gestion de distribucién (GD)

Crazy Sport (CS)

Nombre procedimiento (Dos iniciales cuando es | Manuales (M)
un solo nombre) (Iniciales cuando son varios
nombres)

Para el uso correcto de la codificacién anteriormente ilustrada debe introducirse primero Las siglas de la
empresa después el proceso, seguido del tipo de documento y por dltimo el numeral que lo represente. La
version de cada documento iniciara con el numeral (1) y a la medida que se vayan actualizando.

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo | Nombre Wilmer Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




FORMATO PORTAFOLIO DE
PRODUCTOS

Version:

1

Cadigo: CS-GV-
PDP-F-01
Fecha: |26-10-2018

Anexo 25. Portafolio de productos

DOTACIONES EN CAMISERIA PARA EL SECTOR EMPRESARIAL.




Version: 1

FORMATO ENCUESTA Cédigo: CS-GV-ESC-F-01
SATISFACCION DEL CLIENTE

Fecha: 26-10-2018

Anexo 26. Encuesta de satisfaccion del cliente

ENCUEST.AS DE SATISFACCION

Aylidanos a afrecerte un servicio o producto Mmejor.
Las respuestas suministradas en el siguiente formulario serdan tratadas de forma confidencial, v =1
tnico objetivo de las mismas es mejorar nuestro servicio/producta.

. 1. Mombre de su empresa

2. 2 s CudAnto tiempo llewva adguiriendo los productosfservicios que ofrece Cra=zy Sport™?
Adarca solo wwrry Owvalo.

Ty Menos de un mes

T De 1 a3 meses
T De 3 a6 meses
3 De 1 a3 afos

3 a6 afos

[
3 MMas de 65 anos

33 LaComo se enterd de los productosiservicios, que ofrece Craz=y Sport?
Nimroa solo cry Guwalo.

) Vo= a wvo=

(’:“‘1 Pigina web de la empresa

o Otre:

4 4 s Con qué frecuencia adquiere los productosfiservicios de Crazy Sport?
NMarca solo wn dvalo.

C:] De 1 a2 wveces al mes
C:] De 2 a 4 veces al mes

> otre:

5 5. sPor favorindigue su grado de satisfaccion con los productosfservicios ofrecidos por
Crazy Sport. Enuna escala de 1 a 10, donde 1 es insatisfecho v 10 es completamente
satisfecho.

Narca solo wun dvalo.

1 2 3 LS = = T a8 =1 10

o CoO Co CO Co COo Co Co Co> CO

6. 6. Por favorevalué de 1 a 5 los siguientes criterios de nuestra organizacion. Donde 1 es malo y 5
es excelente.
Marca solo un dvalo por fila.

1 2 3 4 3

Excelente calidad (-_:Iu(-_:'u{_:'
Servicio postventa {_ _:.l{ ;'{_ _:'{ ;'{_ _:-'
CoCOCOC OO

Relacion calidad precio
Ornentacion a satisfacerlas
mm del cliente C‘C‘C‘DQ

7. 7. i Recomendaria los productos/servicios ofrecidos por Crazy Sport a sus colegas?
Marca solo un dvalo.

Cosi
e

8. 8. ;iTiene algin comentario, queja, reclamo para el servicio ofrecido por nuestra
organizacion?




Version: 1

Cadigo: CS-GAF-

PSC-PR-01
PROCEDIMIENTO

SATISFACCION DEL CLIENTE | Fecha: | 26-10-2018

Anexo 27. Procedimiento satisfaccion del cliente

1. INFORMA CION GENERAL.

1.1. OBJETIVO Identificar el grado de satisfaccién que el cliente tiene
hacia la empresa y los productos o servicios ofrecidos.

1.2. RESPONSABLE Gerente General

1.3. ALCANCE El procedimiento debe aplicarse a los clientes de la
empresa, pero debe ser comunicado a todas las 4reas de la
empresa.

1.4. DEFINICIONES Comunicacion interna: Conjunto de actividades

efectuadas por una organizacién para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones.

Satisfaccion: Es una medida de como los productos y
servicios suministrados por una empresa cumplen o
superan las expectativas del cliente.

Receptor: Es el agente o individuo que recibe el mensaje,
y lo transforma de acuerdo a su entendimiento.

Emisor: Manifestar una opinién o noticia sobre algin
hecho de importancia.

Informacion: Conjunto de datos, que sirve para la
construccién de mensajes basados en hechos reales.

Transformacion: Cambio significativo de estrategias,
procedimientos y modelos.




SATIS

Version:

1

PROCEDIMIENTO

FACCION DEL CLIENTE

Cadigo: CS-GAF-
PSC-PR-01
Fecha: 26-10-2018

PROCESO DE ACTIVIDADES

ENVIO DE ENCUESTAS

ENVIAR ENCUESTA A
GERENCIA

TABULACION DE LOS
DATOS

ANALISIS DE LOS DATOS

J INFORME

[

COMUNICAR A LAS
DIFERENTES AREAS




Version: 1
Caddigo: CS-GP-
FDP-F-01
Fecha: 26-10-2018
FORMATO DE PEDIDOS
Anexo 28. Formato de pedido
CRAZY SPORT ORDEN DE PEDIDO
Numero:
Nombre:
Direccién:
Fecha:
teléfono:
DISENO E IMAGEN DEL PRODUCTO A FABRICAR
Tipo de tela a usarse:
TALLAS XS M L XL XXL XXXL
CANTIDAD




Version: 1
Caddigo: CS-GP-
FDP-F-01
Fecha: | 26-10-2018
FORMATO DE PEDIDOS
Elabora por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Wilmer Robayo

Fecha: 26-10-2018

Fecha: 26-10-2018

Fecha: 26-10-2018




Version: 1
FORMATO DE Cadigo: CS-GP-FC-F-
CORRECCION 01
Fecha: 26-10-2018
Anexo 29. Formato de correccion
CRAZY SPORT FORMATO DE
CORRECCION
Numero:
Nombre:
Direccién:
Fecha:
teléfono:
DISENO E IMAGEN DEL PRODUCTO A FABRICAR
Tipo de tela a usarse:
TALLAS XS L XL XXL XXXL
CANTIDAD




Version: 1

FORMATO DE Codigo: | CS-GP-FC-F-
CORRECCION 01

Fecha: 26-10-2018

Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma Firma
Nombre Juan Gaviria Nombre | Wilmer Nombre Wilmer Robayo
Robayo
Fecha 26-10-2018 Fecha | 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




Version: 1

Cadigo: CS-GP-

PEP-PR-01
PROCEDIMIENTO

ELABORACION DE Fecha: |26-10-2018
PRODUCTOS

Anexo 30. Procedimiento area de produccion

1. INFORMA CION GENERAL

1.1. OBJETIVO Definir la correcta metodologia para la fabricaciéon de
productos exigidos por parte del cliente.

1.2. RESPONSABLE Lider proceso de produccion.

1.3. ALCANCE El procedimiento debe aplicarse en todos los procesos que
requieran la fabricacién de productos.

1.4. DEFINICIONES Producto: Conjunto de atributos que el consumidor
considera que tiene un determinado bien para satisfacer sus
necesidades o deseos.

Cliente: Es la persona que accede a un servicio o producto
por medio de un pago

Fabricacion: Conjunto de operaciones necesarias para
modificar las caracteristicas de las materias primas y
construirlas en un bien final.

Proveedor: Es un tercero que abastece de materiales u
otros suministros a la empresa para su Optimo
funcionamiento.

Orden de compra: Documento que un comprador entrega
a un vendedor para solicitar mercancias o materias primas.

Logistica: Proceso de coordinaciéon y movimiento de
recursos.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Firma Firma Firma

Nombre Juan Gaviria Nombre Wilmer Robayo Nombre Wilmer Robayo

Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018 Fecha 26-10-2018




Version: 1

Cadigo: CS-GP-

PEP-PR-01
PROCEDIMIENTO

ELABORACION DE Fecha: |26-10-2018
PRODUCTOS

PROCESO DE ACTIVIDADES

RECIBIR LA SOLICITUD
DEL CLIENTE

REALIZAR EL DISENO O
MODELO

REVISION Y AJUSTES
DEL MODELO

v

ENVIAR MODELO AL
CLIENTE

y

ENVIAR MODELO AL
AREA DE PRODUCCION

DESARROLLO DE
PRODUCTO.




Version: 1

PROCEDIMIENTO DE Codigo: CS-GP-
CONFECCION PDC-PR-01

Fecha: 26-10-2018

1. INFORMA CION GENERAL

DEFINICION: En este procedimiento se unen las piezas para formar los productos de dotacién pedido por
el cliente.

ALCANCE: Este inicia desde que se le entrega las piezas organizadas, en este proceso se va
confeccionando por tipo de pieza, hasta que se entrega el producto en una sola pieza.

OBJETIVOS

e Recibir las piezas.
e Controlar que las cantidades sean las adecuadas.
e Garantizar que las piezas no sufran por el desgaste del material.

ENTRADAS

INSUMO PROVEEDOR REQUISITOS

Piezas de tela cortadas y | Areadecompras Se controla que las piezas

organizadas. Area financiera entregadas sean de las
medidas exigidas por el
cliente.

SALIDAS

PRODUCTO CLIENTES REQUISITOS

Producto en una sola pieza Area de terminado Procurar que las costuras

estén en buen estado.




