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Resumen

El presente proyecto técnico propone el disefio de un sistema de gestion de calidad para la
empresa SILOGI SC, que busca mejorar la satisfaccion del cliente y optimizar los procesos
operativos, estableciendo un control y evaluacién de los resultados, para lo cual se realizd un
diagnéstico inicial a la empresa, basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Lo que
permitio identificar el porcentaje de incumplimiento de los requisitos de dicha norma y los
aspectos que requieren mejoras. Con esta informacidn se propusieron estrategias para mejorar
los procesos mediante el disefio de formatos y el manual de calidad, donde se detallaron las
propuestas establecidas para solventar los puntos de incumplimiento, asi como herramientas y

metodologias para mejorar los procesos.
Las propuestas establecidas se generaron con un enfoque en mantener el control sobre los pro-
cesos mediante herramientas donde se pueda medir, evaluar y mejorar, para garantizar la satis-

faccion del cliente.

Palabras clave: Disefio, sistema de gestion de calidad, norma ISO 9001:2015, satisfac-

cién del cliente y mejora
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Abstract

This technical project proposes the design of a quality management system for the company
SILOGI S.C., which seeks to improve customer satisfaction and optimize operational processes,
establishing control and evaluation of the results, for which an initial diagnosis was made. to
the company, based on the requirements of the ISO 9001:2015 standard. This made it possible
to identify the percentage of non-compliance with the requirements of said standard and the
aspects that require improvements. With this information, strategies were proposed to improve
the processes through the design of formats and the quality manual, where the proposals estab-
lished to solve the non-compliance points were detailed, as well as tools and methodologies to

improve the processes.
The established proposals were generated with a focus on maintaining control over the pro-
cesses through tools where they can be measured, evaluated, and improved, to guarantee cus-

tomer satisfaction.

Keywords: Design, quality management system, 1SO 9001:2015 standard, customer sat-

isfaction, and improvement
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Introduccion — (Generalidades)

El presente proyecto técnico esta basado en disefiar el sistema de gestion de calidad,
enfocado en la normativa ISO 9001:2015 en la empresa SILOGIC SC, ubicado en el sector de
Santa Rosa de Cusubamba, Cayambe; que se dedica a la venta y distribuciéon de productos

quimicos como coadyuvantes, fertilizantes, fungicidas, insecticidas y nematicidas.

El enfoque del proyecto esta dirigido en obtener un mejor sistema de gestion de las
operaciones logisticas; generando una mejor cultura organizacional que venga desde la alta
direccion hasta la parte operativa; para asi cumplir con las metas planteadas y que el cliente este
satisfecho del trabajo que se realiza, fomentando la mejora continua.

Como objetivo principal disefiaremos el sistema de gestion de calidad basado en la
normativa 1SO 9001:2015, fomentado el trabajo en equipo de forma ordenada y mejorando los

procesos operativos para asi reducir los retrasos logisticos a los que estan sujetos.

Para cumplir con el objetivo de este proyecto partiremos de un diagnéstico general de
la situacion actual de SILOGIC S.C. Evaluando los procesos operativos logisticos, de
administracion, contabilidad y talento humano de acuerdo con la normativa legal ISO
9001:2015.

En torno a la informacion levantada y los hallazgos mas relevantes propondremos
estrategias de mejora en los procesos internos empresariales, por medio del levantamiento de
procesos que permitiran identificar ineficiencias y establecer oportunidades de mejora

verificadas por la normativa ISO 9001:2015.

Tras finalizar el disefio del sistema de gestion de calidad, los procesos seran mas

eficientes, evitando retrasos, generando documentacion de respaldo y fortaleciendo los procesos
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operativos para ser medidos, generando una cultura organizacional eficaz y eficiente para la

empresa.

Problema

La organizacion SILOGIC S.C se dedica a actividades diversas asi por ejemplo a la
venta de productos como son: coadyuvantes, fertilizantes, fungicidas, insecticidas y
nematicidas, también cuenta con procesos de recepcion, almacenamiento, mantenimiento,
control de calidad y preparacion para la distribucion de los distintos productos que mantiene la

organizacion.

El problema evidenciado en la empresa SILOGIC S.C es que, los tiempos de ejecucion
de los procesos operativos no son medidos, ya que no se manejan indicadores enfocados en un
sistema de gestidn; presentando cuellos de botella en diferentes areas generando procesos

ineficientes para la organizacion.

Ademaés, no cuentan con un Sistema de Gestidn de Calidad sélido, contribuyendo a una
cultura organizacional débil, dejando de generar oportunidades de mejora con enfoque logistico

que es la razon de ser de la empresa.

Justificacion

El Disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
permitira realizar actividades de manera ordenada y visualizar la interaccion de los procesos de
la organizacion, junto a los recursos y personal necesario para alcanzar los objetivos planteados,
ademas de proporcionar herramientas para identificar controles y acciones correctivas que se
generen en caso que exista una salida no conforme en alguno de los procesos, por lo que, con
la propuesta del disefio serd de gran soporte para mejorar el desempefio de los procesos
operativos de SILOGIC S.C, mediante indicadores donde conforme se midan se podra analizar
los resultados y visualizar oportunidades de mejora para los procesos, esto permitird seguir

teniendo un crecimiento empresarial a SILOGIC S.C, ya que se busca identificar
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optimizaciones en el proceso logistico que es una de las areas mas importantes de la empresa y
es donde se encuentra almacenado los productos, en este proceso se presentan demoras en el
procedimiento de almacenamiento lo que genera cuellos de botella y afectaciones a los demas
procesos involucrados, esto con la finalidad de generar una mayor satisfaccion en el cliente
final. El disefio del Sistema de Gestion de Calidad gracias a los requisitos que establece la
Norma ISO 9001:2015 generara cultura organizacional y compromiso entre todos los
colaboradores desde la alta direccion hacia toda la empresa fomentando el orden, control y

mejora continua para lograr que los procesos sean mas eficientes.

Objetivos

Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la
empresa SILOGIC S.C para mejorar y optimizar la gestion de los procesos.

Obijetivos especificos

e Realizar un diagnoéstico de la situacion actual de la gestion de calidad de los
procesos operativos en base a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

e Proponer estrategias para la implementacion de las mejoras de los procesos que
se encuentren dentro del Sistema de Gestion de Calidad mediante el
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

e Disefiar la informacién documentada necesaria para el Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa, en base a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.
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Capitulo 1

Marco tedrico
1.1 Evolucién de la calidad

1.1.1 Historia de la calidad

A partir del afio 1450, se inicia la primera etapa de la calidad, la cual se basaba en la
inspeccion para verificar y evaluar los errores de los productos terminados. En aquellos afios se
definia la calidad como un proceso correctivo. Gracias a los aportes de distintos autores, la
calidad a desarrollado cambios desde la inspeccion de la calidad hasta lo que actualmente se

conoce como la calidad total [1].

Se definieron estandares de calidad para el producto, a través de los cuales se realizaron
mediciones en el producto final. En esta etapa, toda la responsabilidad de asegurar que el
producto saliera en perfectas condiciones recaia en el area de inspeccién. Autores como son

Frederick Taylor, Henry Ford y Eli Whitney puntualizaron este aspecto [1].

En los afios siguientes la calidad dio un salto enorme, principalmente en el afio de 1920.
En esta etapa no solo se enfoco en el producto final, sino también en los procesos que lo
conforman. Se implemento controles de calidad mediante muestreos para verificar la causa raiz

del problema, utilizando herramientas estadisticas que permitian su resolucion [1].

En 1960, nace la etapa del aseguramiento de calidad la cual establece que la
responsabilidad de la calidad no recae Unicamente en los departamentos como inspeccién y
produccion, sino que la calidad es vista como un sistema integral donde tienen que interactuar
todas las areas de la organizacion, la clave es la coordinacion y organizacion en los distintos
departamentos. Durante esta etapa, se desarrollan modelos de gestion que promueven que las
organizaciones se enfoquen en su pablico objetivo; buscando satisfacer las necesidades de los
usuarios o clientes y cumplir con las expectativas deseadas, segun lo explica Josep Duran y

Kaoru Ishikawa [1].
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A partir del afio de 1980, los avances en la calidad se intensifican, con un enfoque cada
vez mayor en la alta direccion y sobre todo en las personas. Esto conlleva a que toda la
organizacion este involucrada, no solo en distintas &reas y procesos. Los avances que dieron en
calidad se convierten en una estrategia competitiva entre las distintas organizaciones, pasé de

ser un aseguramiento para generar la calidad total en la organizacion [1].

La importancia de un trabajo bien realizado se ha desarrollado a lo largo de las diferentes
etapas de la calidad, pues pas6 de una simple inspeccién, a generar excelencia en calidad,
gracias a los avances en sistema de gestion, que va desde las personas hasta el producto

terminado [1].

En la figura 1, se determina la evolucién de la calidad a lo largo del tiempo.

COMPETITIVIDAD
GESTION DE LA
CALIDAD TOTAL Y

PROCESOS
CONTROL DE

SISTEMAS

PRODUCTOS ASEGURAMIENTO DE

INSPECCION

PERSONAS
CALIDAD TOTAL

INDUSTRIA 1.0
MECANIZACION

CALIDAD

INDUSTRIA 2.0
PRODUCCION EN MASA LINEA
DE MONTAJE

LA CALIDAD

INDUSTRIA 3.0
AUTOMATIZACION
COMPUTADORAS

EXCELENCIA

INDUSTRIA 4.0
SISTEMAS CIBERNETICOS

1752 1780 1700

CODIGO
HAMMURAB
(1752)

FIGURA DE
INSPECTOR
(1780)

REVOLUCION
INDUSTRIAL
(1750

ESTADISTICO DE

1920 1930 1940 1950

PRIMER CONCEPTO
DE CALIDAD
(1940)

CONTROL

CALIDAD
(1924)

MODELO DEMING
(1950}

1960 1970

CIRCULOS DE
CALIDAD
(1962)

CALIDAD TOTAL
{1969-1970)

1980 1990 2000

SERIE DE NORMAS
150 9000
(1987)

MODELO
IBEROAMERICANO
DE CALIDAD
(1990)

Figura 1. Linea de tiempo evolucidn de la calidad [1]
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e Inspeccion de la calidad

En esta etapa, se verifica los resultados al final del proceso para determinar si cumple

los requisitos establecidos [1].

La produccion y comercializacion de productos se daba en los siglos (X-XV), mediante
pequefios talleres; se crearon gremios para que definan estandares, materiales, procesos de los
productos elaborados, se origind una ley que castigue al que venda productos de poca calidad a
precios elevados, esto género el inicio de la inspeccion de calidad [1].

En los afios 1700-1800, nace la optimizacion de los procesos, mediante la medicion de
estadisticas o caracteristicas; asi detectando errores en el producto final, eliminando productos
que no cumplan las exigencias del cliente y que no tienen una oportunidad de mejora. A partir
de esto se da una nueva filosofia de generar y repartir tareas para tener organizado el trabajo,

las labores nacen en la produccion sobre todo el control de calidad [1].

e Control de la calidad

Para el afio de 1920, la inspeccién de calidad resultaba costosa ya que no se acoplaba
con la produccion y sus especificaciones iban aumentando cada vez mas, esto gener6 que la
calidad de los productos vaya mejorando; y un grupo de investigadores propuso el uso de la
estadistica para implementar el control estadistico de la calidad, Estas técnicas permiten
identificar errores y sus causas, lo cual contribuye al cumplimiento de las especificaciones
establecidas [1].

Para alcanzar el objetivo no era necesario variar la productividad sino mas bien
aumentarla, tomando en cuenta las diversificaciones para identificar si existe algun fallo, esto
implicaba tener un proceso planificado dando un mayor impulso a la estadistica de la

produccién [1].

e Aseguramiento de la calidad
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En esta etapa no era relevante la cantidad del producto, si no su calidad, la estadistica
desempefié un papel importante en la determinacion de la vida util del producto y asegurar que
cumpla con todos los requisitos y necesidades. Para el cliente final lo mas relevante era que el
producto mantuviera su calidad a lo largo del tiempo, mas alla de conocer las especificaciones

exactas. [1].

El aseguramiento de la calidad es de caracter preventivo, donde todas las actividades
que intervienen, implican la comprobacién y andlisis del personal en relacion con la calidad y

sin duda alguna el cliente, tiene un papel fundamental en este proceso [2].

e Calidad Total

La calidad, comenz6 a expandirse por toda la organizacién hacia las diferentes
funciones, areas, servicios, personal interno y externo, garantizando la competitividad en el
mercado. Ahora la gestion de calidad estd presente en cada fase del producto o servicio,
verificando las necesidades y expectativas del cliente [2].

e Excelencia

Para tener excelencia en la calidad se debe saber cuales son los requerimientos del
cliente, sus necesidades y que estas se cumplan, dando la atencion adecuada en el proceso de
fabricacion; hay que tener presente que la calidad va afectar a la organizacion en todos sus
niveles, ya que esta enfocada en cumplir los estandares y necesidades del consumidor, quien

afirma si el producto es de calidad o no [2].

1.1.2 Calidad y enfoque
A través del tiempo la calidad y su enfoque ha ido cambiando, en sus inicios se basaba
en el producto final, luego la calidad se enfoca en toda la organizacion; cada persona es
importante para generar un servicio o producto de calidad, después la calidad se oriento en las

necesidades de los clientes, por lo que formé responsables de cumplir la calidad; inicialmente
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los inspectores, después el que producia, ahora es toda la organizacion, por lo que el autor David

A. Garvin en 1988, crea varios enfoques basados en calidad [3].

e Enfoque trascendente

Robert Maynard Pirsig en 1974, asegura que la calidad no es algo que se pueda conocer
tan facilmente y, sobre todo, generar calidad es algo que conlleva mucho esfuerzo. Taguchi
(1971), afirma que la calidad esté asociada a los recursos que se tenga para la aplicacion de la
misma, ya que, con una pérdida minima, no se genera una optimizacion clara en recursos; Juran
en (2005) corrobora esta estrategia de Taguchi y asegura que permitir no es lo mismo que
admitir, refiriéndose al enfoque de los recursos, pero existe un inconveniente con esta

orientacion, ya que esta calidad es abstracta y no ayuda a la organizacion [3].

e Enfoque basado en el producto

Las diferencias de la calidad con las diferencias de la cantidad son algo muy distinto;
pues al tener una mejor calidad, se toma en cuenta cualquier caracteristica o ingrediente que

tenga el producto segin menciona Lawrance Abbott 1955 y Keiht B. Leffler 1993 [4].

Se considera las sugerencias del cliente y de esta forma puede ser medida por las
desviaciones que se den en el producto, pues se observara las especificaciones que haya dado
el cliente; en este enfoque se tomara en cuenta el uso que se le dé al producto, pero ya no solo
se ve a la calidad como algo subjetivo sino mas bien que va a variar dependiendo del atributo

que le dé el cliente [4].

e Enfoque basado en el cliente

Se basa en las necesidades del cliente, segun Juran en 1946, define que la calidad se
refiere a las necesidades que tenga el cliente y como se las pueda satisfacer; tomando en cuenta
su uso y las diferentes caracteristicas que tenga el producto, de esta manera evalla y verifica

que deficiencias se encuentra en dicho producto y coteja si existe alguna mejora [4].
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Para cumplir este enfoque se debe analizar al cliente, su comportamiento, puede ser muy
inconstante por lo que se debe ir analizando y adecuando a lo que el cliente requiera o necesite
en ese momento; aungue se presenten algunas dificultades, como la de un objeto innovador que
ingrese al mercado, ya que no se puede especificar las necesidades; otra dificultad es evaluar la

calidad del servicio transmitida a los distintos clientes [4].

Se va a generar una percepcion de calidad muy subjetiva, pues se evalia mediante la
satisfaccion que tenga el cliente, ya que se incluyen los resultados obtenidos de los procesos de

satisfaccion enfocados al cliente [4].

e Enfoque basado en la produccion

Deming y Crosby afirmaron, que calidad no solo se la puede identificar mediante las
satisfacciones de los clientes, sino que también se debe considerar las especificaciones de
fabricacion y los requerimientos solicitados. Para que un producto sea valido, se verifican las
especificaciones, tolerancias y objetivos dado esto por los disefiadores del producto. Esto

garantiza que las especificaciones sean cumplidas durante todo el proceso [5].

Es util este tipo de calidad, ya que en el mercado industrial se generan muchos
indicadores, principalmente cuantitativos; aunque es complicado mantener estos datos, debido
al entorno cambiante que lo rodea y las especificaciones que son dificiles de cumplirlas; este
enfoque se basa en sus procesos 0 especificaciones internas y no toma en cuenta las
especificaciones del cliente o situaciones exteriores; por este motivo no se dan las evaluaciones
al rendimiento del producto, por fijarse en otros factores como es el servicio de postventa entre

otros factores que estan por fuera de la organizacion [5].

e Enfoque basado en el valor

Armand V. Feigenbaumen, Cristopher Lovelock y Carl P. Zeithmol, definieron que el

precio del producto debe ser tomado en cuenta en los mercados competitivos, a la calidad de un
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producto no se le puede quitar el precio o el valor que tiene, ya que si se lo ve de este modo los
distintos productos de la competencia pueden tener un precio inferior, generando mayores

utilidades, creando ventaja para la organizacion [6].

Mientras mayor es el precio de un producto, su calidad también incrementa, esto se
evalUa mediante la resta de los beneficios positivos del producto al consumidor del costo total,
que incluya todos los factores del producto. El precio es un indicador muy importante para la
organizacion; de esta manera se puede evaluar el mercado para verificar si es eficiente el

producto ofrecido [6].

1.2 Principios de la calidad

Los fundamentos principales para la gestion de calidad, depende de los lineamentos que
permiten fomentar valores, estableciendo estandares de calidad, los cuales tienen como
finalidad alcanzar los objetivos deseados [7].

En la gestion de calidad se establecieron siete principios, enfocados en ser una referencia
para lograr desarrollar un mejor desempefio en la organizacion y en los procesos, a
continuacion, en la figura 2, se detalla los principios que son las bases de la norma ISO 9000 e
ISO 9001 [7].
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Figura 2. Principios de la calidad [8]

e Enfoque al cliente

El enfoque a los clientes es de vital importancia en la gestion empresarial, debido a que
el cliente es el consumidor del servicio o producto y son los que generan ganancias e incluso
mas fuentes de trabajo para la empresa, debido a esto se ha identificado como unos de los
principios de la calidad [8].

Algunos beneficios de la ISO 9000 son:

o Incremento del valor y satisfaccion a los usuarios
o Generar fidelizacién del cliente hacia la empresa

o Mejorar la reputacién organizacional
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o Aumento de clientes que en base a esto genera un crecimiento en ganancias

Por estas razones cada interaccion o contacto con el cliente, es de vital importancia

porque genera una oportunidad de generar mas valor en el cliente y conservar su confianza [9].

e Liderazgo

El liderazgo permite crear una cultura organizacional donde se planteen los objetivos y
direccion estratégica, se lidere en todos los niveles jerarquicos y fomenten el respeto a los
tiempos y cronogramas para alcanzar los objetivos [10].

Es necesario que la alta gerencia sea el epicentro de motivacion dentro de la empresa,
por lo que, asi se genera un buen ambiente laboral interno y genera una cultura horizontal la

cual este alineada en lograr los objetivos planteados [7].

e Compromiso de las personas

Es fundamental que los colaboradores sean guiados y capacitados en sus actividades, de
coémo anclar sus habilidades con el entorno laboral; asi como el trabajo en equipo que es una de
las claves para maximizar el desempefio de los colaboradores, generando una relacién interna
favorable y enfocada con la ayuda, cooperacion, comunicaciones y adaptacion a las nuevas
actividades [11].

El area de Talento Humano (TH) gestiona las actividades de incentivos para los
colaboradores, cuidando que no exista un ambiente de competencia, sino de mejora en la
formacion personal; la administracion que brinda el departamento de talento humano esta
direccionado a disefiar un sistema de trabajo adecuado con la seleccion y el reclutamiento de

personal acorde al giro del negocio [11].
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e Enfoque a procesos

Los procesos son un aspecto fundamental, no solo en las grandes empresas, sino también
en pequefos negocios, esto permite visualizar las fases del proceso desde la entrada, hasta como

se genera su transformacion para proporcionar una salida.

El tener una buena gestion de los procesos permite analizar oportunidades para
optimizar costos y eliminar aquellos insumos innecesarios, en caso de maquinas ayuda a

disminuir tiempos; y con estos resultados se logra fomentar un espiritu de mejora continua.

Para un Sistema de gestion de calidad (SGC), es fundamental tener un enfoque en
procesos, ya que permiten establecer cronogramas de disefio, identificacion y clasificacion

donde se pueda identificar las interacciones de los procesos y la documentacion necesaria [11].

e Mejora

Uno de los objetivos que se considera tener en una organizacion es el generar el espiritu
de mejora continua, este principio de la calidad es un eje fundamental para buscar mejoras
permanentes, implementando formas ordenadas de gestionar y mejorar; mediante las
identificaciones de causas con respecto a los efectos potenciales e implementando nuevas ideas

que mediante un analisis permite visualizar los resultados generados [7].

Algunos de los aspectos que fomentan la mejora continua son:

o Evitar improvisaciones

o Generar procesos de una manera mejor planificada
o Reducir costos a equipos y herramientas

o Mejorar la gestion interna

o Reforzar la satisfaccion en la entrega final al cliente
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Estos aspectos aplicados en una organizacién, permiten que se mantenga en un proceso

constante de mejora continua y actualizado, permitiendo asi generar un ambito interno [11].

Unos de los métodos para la mejora continua es la filosofia de Kaizen, SMED, Six
Sigma; donde los colaboradores de una empresa puedan visualizar el progreso y se sienten

participes de esta gestion [12].

e Toma de decisiones basada en evidencia

Las decisiones que se toman son basadas en informacion o registros obtenidos en
reuniones previas, con un analisis conforme a los datos obtenidos, las decisiones basadas en
hechos se las debe gestionar con objetividad ya que guiara a la operacion y mejora en los
procesos. A disponer de informacién y datos formales las decisiones conlleva al beneficio de la

organizacion para implementar proyecciones a futuro [7].

Uno de los beneficios de enfocarse en evidencias para tomar decisiones es que se
conducira a propuestas con datos exactos en el aseguramiento de la calidad para una operacién

y/o gestién mas eficaz y obtenga limitaciones en los recursos utilizados [12].

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

La confianza en las relaciones comerciales es de gran aporte para la empresa, crea
alianzas estratégicas y se debe generar una comunicacion eficiente en el que concuerden un
mutuo beneficio, generalmente en el aspecto de compras que es una de las razones directas de

tener un proveedor, es importante trabajar juntamente [7].

Uno de los factores que se ven como una oportunidad de mejora en las empresas, son
las certificaciones, ya que el cliente no se conforma con que la empresa que entrega el producto
este certificada, sino también sus proveedores, esto indica que la materia prima cumpla con los

requisitos y expectativas del cliente con respecto a la calidad. Uno de los beneficios de fomentar
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una buena relacion con los proveedores, es la creacion del valor afiadido y puede llegar a
optimizar tiempos, costos y recursos [12].

1.2.1 Definicién de Calidad
Para definir el significado de calidad, es necesario identificar el origen de su enfoque
fundamental, que se origin0 a raiz de reclamaciones realizadas por usuarios sobre productos
adquiridos que no cumplian con las expectativas que esperaban, debido a esto, las
organizaciones comenzaron a implementar areas de inspeccion, para asegurar que el producto

final se encuentre en buenas condiciones evitando tener algun tipo de defecto [13].

Calidad, es el nivel de conformidad en las especificaciones que desea el cliente, es decir
las especificaciones con las que se requiere en excelente calidad y los disefios adecuados, por
ejemplo, la metodologia “Cero defectos™ que esta orientada netamente al &mbito de produccion

y se deriva de la gestion de calidad [14].

Existen proyectos enfocados en el mejoramiento del concepto de calidad que se han ido
sumando a la sostenibilidad financiera y ambiental, estos proyectos vinculados tienen un
impacto positivo en el desarrollo de la organizacion, puesto que, genera la optimizacion de
recursos y tiempos lo que permite ser mas sostenible ambientalmente y, ademas, logra atraer

beneficios financieros [15].

La calidad tiene una relacion con la mejora continua, ya que buscan el mismo objetivo;
satisfacer las necesidades del cliente, centrandose en actividades de retroalimentacion, mediante

los resultados obtenidos que permiten solventar los requisitos de los clientes [16].

1.2.2 Calidad Total
La gestion de calidad total o conocida también como Total Quality Management (TQM)

se desarrollé en la década de los 50 a 60, y se exporta a Europa en el afio de 1980 donde se
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idealiza alinear a las normas ISO, sirviendo como herramientas para gestionar, disefiar y

distribuir servicios y productos de alta calidad [17].

La calidad total se explica como la globalizacién de principios y métodos que incluyen
actividades de la empresa, que genera un nivel de compromiso alto entre sus colaboradores con
el fin de obtener altos estandares de calidad, permitiendo asi mejorar la satisfaccion del usuario
[17].

El presente y futuro de la calidad se la llama como “Calidad 4.0”, se utiliza aspectos
tecnoldgicos innovadores que provocan un cambio en el paradigma de la produccion, entrega
de servicios y productos; la calidad 4.0 unifica los métodos existentes en la calidad tradicional
juntos a los avances tecnoldgicos, para asi alcanzar un rendimiento mas alto junto con

optimizaciones [17].

Los ejes que se muestran en la figura 3, corresponden a los que permiten obtener un

rendimiento mas alto organizacionalmente con respecto a la calidad actual.
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Figura 3. Ejes de la calidad [17]

La calidad total es de gran ayuda para encaminar la transformacion de la calidad, lo que

permite establecer estrategias para definir aspectos esenciales, como son:

o Mision: Se explica por qué existe la organizacion e identifica las razones
principales por las que la empresa ofrece sus servicios y productos y al mercado
que quiera satisfacer.

o Vision: Se detalla los objetivos a largo plazo que pretende lograr, se lo puede
ver como el reto planteado por la empresa que sea un poco mas complejo de
conseguir.

o Valores: Son los fundamentos con los que se busca conseguir sustentar la mision

y vision establecida.
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o Estrategia: Se refiere al plan de trabajo o plan estratégico definido
habitualmente por la alta direccidn que se alineen a los valores, mision y vision

definidas.

Estos conceptos son parte de la administracion de la organizacion lo que llevara a cabo

el camino hacia la Calidad Total [18].

1.3 Sistemas de gestion de calidad

1.3.1 Enfoque de un SGC
El enfoque siempre va a ser a largo plazo, ya que busca el cumplimiento de las tareas,
llegando a su objetivo maximo obteniendo resultados en la operacion, sobre todo deseando
tener la mayor calidad posible, para maximizar el nivel de satisfaccion del usuario; al no obtener
de resultado un buen SGC, generard que se tenga fallas o lo mas conocido retrasos en el
producto [19].

e Enfoque cientifico

Generar un sistema sistematico basado en una normativa o estrategia basada en calidad

ya que con esto se genera procesos adecuados y enfocados a la mejora continua [19].

e Orientacion a las personas

Se basa en los comportamientos y las distintas areas de los procesos, se evalla y se mide

a cada persona para verificar la motivacién del flujo de procesos de la organizacién [19].

e Enfoque hacia los procesos

No se enfoca directamente en el resultado final, ya que se basa en un extenuante control

de los diferentes procesos que manejan las empresas [19].
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e Liderazgo enfocado

La toma de decisiones toma un papel importante ya que los lideres de la organizacion
son los que encabezan que todo vaya en conjunto y que se alineen todo y cada uno de los

procesos [20].

e Enfoque mas estratégico

Que las estrategias generadas en la organizacion se aseguren y se mantengan ya que esto
se va para largo plazo [20].

e Mejora continua

A través de las actualizaciones que existen y se van dando a diario, todos los
conocimientos que se generen adentro y afuera de la organizacién van a ir innovando los

procesos e iniciativas que se den en las diferentes areas [21].

1.3.2 Estrategias de un sistema de gestion de calidad
La mejora continua en el proceso de gerencia, es el mas importante donde nacen las
pautas y alineamientos de como y cuando se va a realizar las distintas estrategias planteadas por
la organizacion, tomaremos en cuenta las estrategias basadas en planificar, hacer, verificar y

actuar para definir los alcances y que estos sean estandarizados [22].

La estrategia de mejorar y mantener los distintos resultados que se den en las diferentes
areas, ayuda a que se mantenga un buen sistema de gestion para alcanzar las metas planteadas

sin descuidar los procesos y sobre todo las personas que interacttan [22].

En las figuras 4 y 5, se presenta la estructura e importancia del sistema de gestion de

calidad en la mejora continua que es fundamental para las organizaciones.
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Figura 4. Estrategia de solucion mediante la mejora continua [22]

La estrategia de la mejora, inicia desde un proceso de planeacion donde se toma en
cuenta uno de los eventos méas importantes; y de recursos que son cuantificables para a través
de esto generar un plan de accion donde la estandarizacion y el mejoramiento permitan

identificar el desempefio de cada uno de los procesos [23].
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Figura 5. PDCA y SDCA indicadores de cumplimiento [23]

1.3.3 Procesos o implementacion de un sistema de gestion de calidad

En la normativa ISO 9001:2015 genera una configuracion del SGC, que es la base para
la implementacién, dada desde la alta direccion de la empresa que genera una motivacion a todo
el personal, para alcanzar la certificacion y obtener un sistema planificado, organizado con
sistema de calidad [24].

e Evaluacion de la situacion actual de la organizacion

Se debe realizar un anélisis general a la organizacion para conocer la situacion actual y

establecer indicadores de calidad para fortalecer y crear metas [24].

e Analisis de los procesos de la empresa

Es fundamental conocer todos los procesos y los departamentos que intervienen; asi

como validar sus relaciones para establecer asi los diferentes indicadores de calidad [24].
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e Documentacion necesaria para la certificacion

Como obligacién se debe generar el manual de calidad, para asi adoptar medidas y

establecer la politica que intervengan todos los niveles de la organizacion [25].

e Comunicacion y participacion del personal

Para conocer los procesos y medidas que se vayan a implementar, se deben estandarizar
los diferentes procesos y sobre todo verificar las tareas, capacitar cada puesto en la organizacién
[25].

e Implantacion del sistema de gestion de calidad

Ya identificado todo sobre el sistema, se empieza a trabajar mediante la normativa que

esté vigente [25].

e Auditoria internay revision

Una vez establecido el sistema de gestion es recomendable realizar una auditoria interna

para verificar como esta la empresa y verificar oportunidades de mejora [25].

e Aplicacion de medidas correctoras

Como se establece en la normativa 1SO 9001:2015 se deben aplicar medidas correctoras

para establecer un punto de partida hacia la mejora continua [25].

e Preauditoriay auditoria de certificacion

Se realiza por una entidad externa que establece la organizacion, para identificar los

posibles errores que tenga la organizacién [25].
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1.4 Norma ISO

ISO significa International Organization for Standarization que traducido al espariol es
Organizacion Internacional para la Estandarizacion, dicha organizacion fue fundada en 1946,
con el objetivo de liberar normas que permita mantener un sistema de estandarizacion para las

organizaciones [26].

La norma internacional puntualiza los parametros con los que se debe establecer un
SGC, independiente de la razén de ser de cualquier empresa y su tamafio, permite establecer
aspectos como: infraestructura, procedimientos, procesos recursos entre otros, estos ayudan a
la organizacion a tener un mejor control y visualizar oportunidades de mejora para alcanzar un

nivel de eficacia mas alto en el servicio al usuario o en la calidad del producto [27].

Esta norma, es aplicada para todos los SGC ya que se centra estrictamente en la
administracion de calidad de la organizacidn, esto ha sido de gran impacto en las organizaciones
puesto que a los clientes se perfilan mas por empresas que cuenten con esta certificacion; pues
sienten la confianza de estar garantizados por una organizacion que maneja un SGC eficiente
[26].

ISO 9001, es considerada como una herramienta para estandarizar y gestionar los
procesos internos, las industrias siguen los lineamientos que ha establecido dicha norma para
poder implementar un sistema, mediante estudios se afirmé que este sistema ayuda a establecer
un lenguaje similar en todos los procesos orientados a mejorar y a superar barreras de
comunicacion, ya que en el entorno de industrias manejan el mismo sistema, solamente que

direccionado al manejo interno con parametros iguales [28].

1.4.1 Historia de la 1SO
El objetivo principal de ISO, es inspeccionar las aplicaciones de gestion internacional
en las empresas y evaluar la operacion de los procesos internos con la finalidad que cumplan

con los requisitos de calidad para establecer un estandar general, el aspecto con mas importancia
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que se dio en la norma, es mantener a traves de tiempo la informacién documentada y cuidar

su pertinencia [29].

La Norma ISO 9001 es revisada y actualizada cada seis u ocho afios por la misma
organizacion, como sucedié con la Norma ISO 9001:2008 donde se realizé6 cambios para
mejorar y establecer requisitos més globales, en cada actualizacion toda empresa certificada
tiene de 2 a 3 afios para ajustarse a los nuevos requisitos, en la tabla 1, se puede visualizar la

perspectiva histérica de las I1SO:

Tabla 1. Perspectiva historica de las 1ISO [30]

Year Authorise Body Standard Type Discipline
1963 USA MIL/Q/9858 Defense technology
1968 NATO AQAP Defense Product
1979 BSI BS 5750 Generic/all

1987 ISO 9000 series Generic/all

1988 CEN EN 29000 Generic/all

1994 ISO 9001.1994/9002:1994/9003:1994 Generic/all

1996 ISO EN 9000 Generic / all
2000 ISO 9001:2000 Generic / all
2008 ISO 9001:2008 Generic / all
2015 ISO 9001:2015 Generic / all

Las comparaciones de la Norma ISO 9001, version 2008 y la actual 2015, recaen en que
la nueva norma es mas general para las organizaciones, generando un sistema mas genérico

para empresas de productos y servicios [30].

Los principales cambios que tuvo la norma fueron: identificar los riesgos para establecer
sus controles y acciones correctivas, medir y evaluar la eficacia de los procesos y riesgos, tener
mayor énfasis en la informacion documentada, sus controles y en su estructura; tuvo cambios

en los puntos de la norma mas globalizados [31].
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Figura 6. Ciclo de Deming [8]

Como se evidencia en la figura 6, consta de cuatro etapas definidas para poder
implementar un SGC, junto a los puntos de los requisitos y su rol en este ciclo, en general el
ciclo PHVA es una herramienta de mantener una correcta gestion a los procesos, la definicion

de cada componente del PHVA se muestra en la tabla 2:

Tabla 2. Componentes del Ciclo de Deming [30]

Componente Definicion

Planificar Establecer los objetivos principales y el
alcance del SGC.

Hacer Ejecutar el desarrollo del sistema y su

implementacion.

Verificar Realizar seguimiento a los procesos Yy

productos mediante indicadores o auditorias.
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Actuar Eliminar los resultados obtenidos mediante la
tome de decisiones de acciones correctivas o

tomar acciones para mejorar.

1.4.2 Familia ISO
La familia de las ISO incluye la 1SO 9000, 9001, 9004 y 19011 que basicamente se
interrelacionan por un lenguaje comdn alineadas adaptarse a los requerimientos de la norma
1SO 9000.

e ISO 9000: Su fundamento es normalizar los términos y conceptos en la
administracion de calidad [32].

e ISO 9001: Establece los requerimientos basicos para una correcta gestion de
calidad, demostrando la capacidad de brindar servicios o productos con
estandares altos de calidad [33].

e |SO 9004: Detalla una estructura para alcanzar el éxito a largo plazo, donde es
viable la adaptacion de esta norma a situaciones reales, ademas defienden las
actividades que producen bienes o servicios [32].

e ISO 19001: Se enfoca en realizar auditorias al SGC vy al sistema de gestion
ambiental [33].

1.4.3 Aspectos basicos para la implementacion
Se han identificados ciertos aspectos que son indispensables para la implementacién de
un SGC basado en las normas ISO, en la siguiente tabla 3 podemos observas los aspectos

geneéricos.
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Tabla 3. Aspectos béasicos para la implementacion [26]

Aspecto Definicion

Informacién Es importante mantener informacidén vy
conocimiento acerca de la norma desde la
alta direccion  hacia  todos  los

colaboradores

Planificacidn Se debe preparar un programa o plan de
implementacion donde se defina mediante
un diagndstico inicial el estado de la
empresa, para asi poder definir fechas de

gjecucion

Desarrollo Es indispensable definir un programa para
informacion documentada para el sistema
de gestion de calidad v el Manual de
calidad

Capacitacion Todos los colaboradores deberan ser
capacitados acerca de la funcion que
realiza el sistema de gestion de calidad v

cudl es su rol dentro del sistema

Auditorias Internas La empresa debe realizar auditorias
internas para verificar que el sistema se
encuentre solido v solventado con los

requisitos

Auditoria de registro Esta auditoria es externa, por lo cual
mediante los resultados que se obtenga de
esta auditoria es recomendable optar por
una certificacion yva que el sistema de

encuentra implementado en su totalidad

1.4.4 Beneficios de la norma 1SO 9001:2015
Los beneficios de un SGC basado en la normativa, ha sido positivos a lo largo de su
historia, existen datos estadisticos con los que empresas que optaron por este certificado,
demuestran que han generado una mejora en sus porcentajes, segun Irwin Professional
Publishing (USA) [27].
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» El 85% de empresas han generados incremento de demanda y mejoramiento de la

calidad.

* EI 95% de empresas han desarrollado un aumento de eficiencia operativa y reduccién

de costos.

» Para el 50% de empresas han alcanzado un aumento del 80% en la satisfaccion del

cliente.

Estos datos brindan informacion relevante a que un sistema no necesariamente debe
constar con una certificacion para poder evidenciar las mejoras, debido a que la certificacion es
una manera de mejorar la imagen reputacional externamente, sin embargo, internamente se

puede observas los progresos de estos datos.

Uno de los enfoques de la normativa estd basado en los riesgos; que permite visualizar
las causas que generen cuellos de botella en los procesos o dentro del SGC, estableciendo
controles para impedir que sucesos negativos ocurran; y en caso de suceder, analizar la accién

correctiva que se llevara a cabo para solventar la actividad [34].

1.4.5 Estructura de la norma I1SO 9001:2015
ISO 9001, ha adoptado una estructura con la finalidad de establecer parametros que
estandaricen un SGC en todas las organizaciones, dejando libremente la forma del como

hacerlo, pero a la par cumpliendo los requisitos.
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Tabla 4. Clausulas de la norma ISO 9001:2015 [35]

Clausula Explicacién

Contexto de la organizacién | Hace relevancia al contexto interno v externo de la
organizacion donde se define el alcance, la estructura

organizacional, los objetivos estratégicos v sus clientes

Liderazgo Se define una politica de calidad para toda la organizacion,
los roles y responsabilidades de los trabajadores v el

compromiso de la alta direccion

Planificaciom Se identifica el método que se utiliza para abordar riesgos v
oportunidades la planificacion para lograr los objetivos de
calidad v en caso de que existan cambios como deben

gjecutarlos

Apovo Los recursos tanto como humanos vy materiales, como se
maneja la comunicacidén internaments v externa a la
organizacion, su infraestructura v como se maneja la

informacion documentada

Operacion Engloba los requerimientos para el disefio, control vy
produccion para brindar productos o servicios v las

acciones para abordar salidas no conformes

Evaluacién del desempeiio Como se realiza el seguimiento a todos los parametros
implementados v como se los evalia, ademds se requiere
establecer las auditorias internas para evaluar el sistema de

gestion de calidad

Mejora Se establecen los pardmetros para no conformidades vy

acciones correctivas ¥ gue aspectos generan para producir

la mejora continua

Si bien, se muestra en la tabla 4, los aspectos generales que conlleva cada clausula de la
norma, es importante mencionar que cada aspecto se detalla mas profundamente; los parametros

gue se debe cumplir segln la norma, ademas explican formas de como solventar estos puntos.
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Capitulo 2

Materiales y Métodos

Para el presente proyecto técnico se llevé a cabo una visita a las instalaciones de
SILOGIC S.C para entender su giro del negocio y conocer mas de cerca sus procesos; asi como
la revision de la norma 1SO 9001:2015, que permitié conocer el cumplimiento general de la

misma, asi como cada una de sus clausulas.

En base a la metodologia y los procesos de auditoria internas se conocié mas a detalle
su gestion empresarial, recursos disponibles, asi como los faltantes; esto permitié verificar

algunos aspectos para generar una mejora continua.

Se procedio a realizar un diagnostico general; en base a los requisitos de la norma ISO
9001:2015, por lo que se utilizara una lista de verificacion (Anexo 1), donde se han detallado
cada uno de los puntos de dicha norma, sin embargo, para poder conocer los lineamientos de la
empresa y hacia donde esta direccionada, se recopil6 la informacion en base a su trayectoria, la
situacion actual, su giro de negocio y como la norma 1SO 9001:2015, puede aportar a la

empresa.

2.1 Historia
En el afio 2006, SILOGIC S.C nace a raiz de la separacion de un complejo empresarial;
quienes operaban todo el proceso y la linea de produccion de productos quimicos como
coadyuvantes, fertilizantes, fungicidas, insecticidas y nematicida. Como problematica principal
se detectd la fusion de actividades, labores y problemas en una sola empresa; por lo que se
decide organizar un grupo empresarial donde cada organizacion controla sus recursos tantos

fisicos, como para el personal.

Para redirigir el enfoque de los procesos internos, esta se desprende, enfocandose en el
transporte y calidad del servicio hacia el cliente final; asi SILOGIC S.C se enfoca en el
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mantenimiento de los inventarios y el transporte; para el control interno de sus procesos,

manejan el almacenamiento, recepcion, control de calidad de inventarios y entregas.

SILOGIC S.C al independizarse encuentra la manera de optimizar sus recursos, asi
como los servicios de logistica y de entrega, que incluye la recepcion, mantenimiento, informes
hacia sus clientes acerca del estado de los productos, transporte, logistica, recursos financieros
y las politicas tributarias.

2.2 Situacion Actual de la empresa Silogic S.C
Actualmente SILOGIC S.C se encarga exclusivamente del mantenimiento de
inventarios, recepcion y control de calidad de productos; volviéndose un centro de distribucion,
que optimiza los inventarios, mejorando el orden; por otro lado, también se optimiza recursos
en la forma de trabajo, perfeccionando los sistemas de perchas y otros procesos de etiquetas

para la preparacion para la distribucion de productos.

2.3 Misién
Proporcionar soluciones en la gestion de inventarios de manera eficiente y activa e

incluir la planificacion, coordinacién y seguimiento de los productos que gestiona sus clientes.

2.4 Vision
Ser reconocidos en la gestion innovadora en el mantenimiento de inventarios

garantizando la satisfaccion total de sus clientes sosteniendo una innovacién continua.

2.5 Valores
e Compromiso de la calidad
e Trabajo en equipo
e Responsabilidad

e Innovacién
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e Respeto

En base a los lineamientos actuales de la empresa, un SGC puede ser de gran aporte
para la organizacion, ya que ayudara a tener un mayor compromiso compartido entre todos los
colaboradores; buscando oportunidades de mejora en sus procesos, asi también ayudaria a
establecer, implementar, medir y evaluar indicadores de desempefio de los mismos,
visualizando oportunidades de mejora que ayudar a fortalecer la empresa, ademas, mejorar los

estandares de satisfaccion al cliente final.

2.6 Diagnostico en base a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015
Los resultados que se visualizan en la lista de verificacion (Anexo 1), se puede
evidenciar que se encuentran todos los aspectos que son requisitos de la norma internacional;
se marcd en cada casillero con una “X” con respecto a los parametros establecidos, brindando

asi los resultados por implementacién y documentacion.

Para la obtencion de estos resultados se gener6 los siguientes parametros:

¢ 0% No dispone: Se refiere a que no tiene implementado o documentado.

e 50% Debe mejorar: Se refiere a que se dispone, pero no en su totalidad o parcial-

mente, por lo que se puede mejorar.

e 1009% Si dispone: Se refiere a que si dispone documentado o implementado

¢ N/A No aplica: En caso de que algun punto de la norma no aplica debido al giro del

negocio.
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A continuacion, se muestra los resultados del diagndstico inicial, diferenciados en
implementaciéon y documentacion, donde se detalla el porcentaje de cumplimiento de cada

requisito de la norma y obtener un porcentaje de cumplimiento general.

2.7 Implementacion
Para la clausula 4 de la norma, referente al contexto de la organizacién se obtuvieron

los siguientes resultados:

Tabla 5. Analisis de cumplimiento general referente al punto 4

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

% de
Clausula Cumplimiento
4.1 Comprension de la organizacidén y de su contexto 75,00%
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 66,67%
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 0,00%
4.4 Sistema de gestion de la calidad v sus procesos 54,17%
% Total de Cumplimiento 48,96%

En los resultados que se muestra en la tabla 5, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 48,96% referente al punto 4 de la norma.

En base a los requisitos del punto 4, y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 7, que el 31,82% no dispone de un analisis
interno y externo adecuado, el 45,45% debe mejorar y el 22,73% si dispone de un enfoque a la

gestién de calidad.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

22,73%

31,82%

45,45%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 7. Analisis de cumplimiento referente al punto 4

Para la clausula 5 de la norma, referente a liderazgo se validaron los siguientes puntos:

Tabla 6. Anélisis de cumplimiento general referente al punto 5

5. LIDERAZGO

Clausula %% de Cumplimiento
5.1 Liderazgo v compromiso 42,86%
5.2 Politica 43,75%
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion 50,00%
% Total de Cumplimiento 45,31%

En los resultados que se muestra en la tabla 6, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 45,31% referente al punto 5 de la norma.

En base a los requisitos del punto 5 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 8, que el 42,86% no dispone de un liderazgo

adecuado, el 25% debe mejorar y el 32,14% si dispone de un correcto liderazgo.
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5. LIDERAZGO

42,86%

25,00%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 8. Andlisis de cumplimiento referente al punto 5

Para la clausula 6 de la norma, referente a liderazgo se validaron los siguientes puntos:

Tabla 7. Anélisis de cumplimiento general referente al punto 6

6. PLANIFICACION

Clausula % de Cumplimiento
6.1 Acclones para abordar riesgos v oportunidades 37,50%
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos 46,43%
6.3 Planificacion de los cambios 0,00%
% Total de Cumplimiento 30,12%

En los resultados que se muestra en la tabla 7, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 30,12% referente al punto 6 de la norma.

En base a los requisitos del punto 6 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 9, que el 26,92% no dispone de una correcta
planificacién para abordar los riesgos, objetivos y cambios y el 73,08% debe mejorar en realizar

una planificacion adecuada de los aspectos anteriormente mencionados.
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6. PLANIFICACION

0,00%

73,08%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 9. Andlisis de cumplimiento referente al punto 6

Para la clausula 7 de la norma, referente a liderazgo se validaron los siguientes puntos:

Tabla 8. Analisis de cumplimiento general referente al punto 7

7. SOPORTE
Clausula % de Cumplimiento
7.1 Recursos 61,76%
7.2 Competencia 75,00%
7.3 Toma de conciencia 50,00%
7.4 Comunicacion 50,00%
7.5 Informacion documentada 0,00%
% Total de Cumplimiento 47,35%

En los resultados que se muestra en la tabla 8, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 47,35% referente al punto 7 de la norma.

En base a los requisitos del punto 7 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 10, que el 21,88% no dispone de los aspectos
de apoyo para los procesos de la organizacion, el 43,75% debe mejorar y el 21,88% si dispone

de una gestion adecuada de soporte para los procesos.
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7. SOPORTE

21,88%

34,38%

43,75%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 10. Anélisis de cumplimiento referente al punto 7

Para la clausula 8 de la norma, referente a liderazgo se validaron los siguientes puntos:

Tabla 9. Analisis de cumplimiento general referente al punto 8

8. OPERACION
Clausula % de Cumplimiento

8.1 Planificaciony control operacional 100,00%
8.2 Requisitos para los productos y servicios 97,50%
8.3 Diserio y desarrollo de los productos y servicios No aplica
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 47,62%
8.5 Produccion y provision del servicio 50,00%
8.6 Liberacion de los productos y servicios 50,00%
8.7 Control de las salidas no conformes 50,00%

% Total de Cumplimiento 65,85%

En los resultados que se muestra en la tabla 9, se puede observar el porcentaje de
cumplimiento del 65,85% referente al punto 8 de la norma.

En base a los requisitos del punto 8 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 11, que el 11,83% no dispone de una
operacion adecuada de los procesos, el 44,09% debe mejorar, 43,01% si dispone de una gestion
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operativa correcta y el 1,08% no aplica, ya que hace referencia al punto 8.3 debido a que la

empresa no disefia ni desarrolla productos ni servicios.

8. OPERACION

1,08%

11,83%

43,01%

44,09%

= No dispone Debe mejorar = Sidispone = N/A

Figura 11. Andlisis de cumplimiento referente al punto 8

Para la clausula 9 de la norma, referente a liderazgo se validaron los siguientes puntos:

Tabla 10. Analisis de cumplimiento general referente al punto 9

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Clausula % de Cumplimiento
9.1 Seguimiento, medicion, analisis v evaluacion 6,25%
9.2 Auditoria interna 0,00%
9.3 Revision por la direccion 9.09%
% Total de Cumplimiento 5,11%

En los resultados que se muestra en la tabla 10, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 5,11% referente al punto 9 de la norma.

En base a los requisitos del punto 9 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 12, que el 89,19% no dispone de un
seguimiento y analisis empresarial y el 10,81% debe mejorar para un buen seguimiento por la
alta direccion.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

10,81%  000%

89,19%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 12. Andlisis de cumplimiento referente al punto 9

Para la clausula 10 de la norma, referente a liderazgo se validaron los siguientes puntos:

Tabla 11. Analisis de cumplimiento general referente al punto 10

10. MEJORA
Clausula % de Cumplimiento
10.1 Generalidades 0,00%
10.2 No conformidad y accion correctiva 70,83%
10.3 Mejora continua 25,00%
% Total de Cumplimiento 31,94%

En los resultados que se muestra en la tabla 11, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 31,94% referente al punto 10 de la norma.

En base a los requisitos del punto 10 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 13, que el 44,44% no dispone
identificaciones de oportunidades de mejora, el 11,11% debe mejorar y el 44,44% si dispone

de aspectos que fomentan la mejora continua.
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10. MEJORA

44,44% 44,44%

11,11%

= No dispone Debe mejorar = Sidispone

Figura 13. Analisis de cumplimiento referente al punto 10

2.8 Documentacion
Para la clausula 4 de la norma, referente al contexto de la organizacion se obtuvieron

los siguientes resultados:

Tabla 12. Andlisis de cumplimiento general referente al punto 4 de documentacion

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

% de Cumpli-

Cliusula miento

4.1 Comprension de la organizacion v de su contexto 75,00%
4.2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 66,67%
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 0,00%
4.4 Sistema de gestién de la calidad v sus procesos 37,50%
% Total de Cumplimiento 44.79%

En los resultados que se muestra en la tabla 12, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 44,79% referente al punto 4 de la norma.

En base a los requisitos del punto 4 y los parametros establecidos, se obtiene los

siguientes resultados que se evidencia en la Figura 14, que el 36,36% no dispone de un analisis
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interno y externo adecuado, el 27,27% debe mejorar y el 22,73% si dispone de un enfoque a la

gestion de calidad.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

36,36%

27,27%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 14. Analisis de cumplimiento referente al punto 4 de documentacion

Para la clausula 5 de la norma, referente a liderazgo se validaron los siguientes puntos:

Tabla 13. Analisis de cumplimiento general referente al punto 5 de documentacion

5. LIDERAZGO

Clausula % de Cumplimiento
5.1 Liderazgo y compromiso 39,29%
5.2 Politica 43,75%
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion 41,67%
% Total de Cumplimiento 45,31%

En los resultados que se muestra en la tabla 13, se puede observar el porcentaje de
cumplimiento del 45,31% referente al punto 5 de la norma.

En base a los requisitos del punto 5 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 15, que el 42,86% no dispone de un liderazgo

adecuado, el 32,14% debe mejorar y el 25% si dispone de un correcto liderazgo.
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5. LIDERAZGO

42,86%

32,14%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 15. Andlisis de cumplimiento referente al punto 5 de documentacion

Para la clausula 6 de la norma, referente a planificacion se validaron los siguientes

puntos:
Tabla 14. Andlisis de cumplimiento general referente al punto 6 de documentacion
6. PLANIFICACION
Clausula % de Cumplimiento
6.1 Acciones para abordar riesgos v oportunidades 37,50%
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 42.86%
6.3 Planificacion de los cambios 0,00%
% Total de Cumplimiento 30,12%

En los resultados que se muestra en la tabla 14, se puede observar el porcentaje de
cumplimiento del 30,12% referente al punto 6 de la norma.

En base a los requisitos del punto 6 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 16, que el 30,77% no dispone de una correcta
planificacion para abordar los riesgos, objetivos y cambios y el 69,23% debe mejorar en realizar

una planificacion adecuada de los aspectos anteriormente mencionados.

59



6. PLANIFICACION

0,00%

30,77%

69,23%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 16. Andlisis de cumplimiento referente al punto 6 de documentacion

Para la clausula 7 de la norma, referente a soporte se validaron los siguientes puntos:

Tabla 15. Andlisis de cumplimiento general referente al punto 7 de documentacién

7. SOPORTE
Clausula % de Cumplimiento
7.1 Recursos 32,35%
7.2 Competencia 75,00%
7.3 Toma de conciencia 25,00%
7.4 Comunicacion 0,00%
7.5 Informacién documentada 50,00%
% Total de Cumplimiento 36,47%

En los resultados que se muestra en la tabla 15, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 36,47% referente al punto 7 de la norma.

En base a los requisitos del punto 7 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 17, que el 46,88% no dispone de los aspectos
de apoyo para los procesos de la organizacion, el 40,63% debe mejorar y el 12,50% si dispone

de una gestion adecuada de soporte para los procesos.
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7. SOPORTE

12,50%

46,88%

40,63%

= No dispone Debe mejorar = Si dispone

Figura 17. Analisis de cumplimiento referente al punto 7 de documentacion

Para la clausula 8 de la norma, referente a operacion se validaron los siguientes puntos:

Tabla 16. Analisis de cumplimiento general referente al punto 8 de documentacién

8. OPERACION
Clausula % de Cumplimiento

8.1 Planificaciény control operacional 81,82%
8.2 Requisitos para los productos y servicios 72,50%
8.3 Diserfio y desarrollo de los productos y servicios No aplica
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 64,29%
8.5 Produccion y provision del servicio 56,25%
8.6 Liberacion de los productos y servicios 80,00%
8.7 Control de las salidas no conformes 36,36%

% Total de Cumplimiento 65,20%

En los resultados que se muestra en la tabla 16, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 65,20% referente al punto 8 de la norma.

En base a los requisitos del punto 8 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 18, que el 26,88% no dispone de una

operacion adecuada en los procesos, el 18,28% debe mejorar, el 53,76% si dispone de una
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gestion operativa correcta y el 1,08% no aplica, ya que hace referencia al punto 8.3 debido a

que la empresa no disefia ni desarrolla productos ni servicios.

8. OPERACION

1,08%

26,88%

53,76%

18,28%

= No dispone Debe mejorar = Sidispone = N/A

Figura 18. Analisis de cumplimiento referente al punto 8 de documentacion

Para la clausula 9 de la norma, referente a liderazgo se validaron los siguientes puntos:

Tabla 17. Andlisis de cumplimiento general referente al punto 9 de documentacion

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Clausula % de Cumplimiento
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis v evaluacion 12,50%
9.2 Auditoria interna 0,00%
9.3 Revisidn por la direccion 13.64%
% Total de Cumplimiento 8.71%

En los resultados que se muestra en la tabla 17, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 8,71% referente al punto 9 de la norma.

En base a los requisitos del punto 9 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se evidencia en la Figura 19, que el 89,19% no dispone de un
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seguimiento y analisis empresarial, el 2,70% debe mejorar y el 8,11% si dispone

de un
seguimiento por la alta direccion.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

8,11%
2,70%

89,19%

= No dispone Debe mejorar = Sidispone

Figura 19. Anélisis de cumplimiento referente al punto 9 de documentacion

Para la clausula 10 de la norma, referente a mejora se validaron los siguientes puntos:

Tabla 18. Andlisis de cumplimiento general referente al punto 10 de documentacion

10. MEJORA

Clausula % de Cumplimiento

10.1 Generalidades

100,00%
10.2 No conformidad y accidn correctiva 70,83%
10.3 Mejora continua 25,00%
% Total de Cumplimiento 65,28%

En los resultados que se muestra en la tabla 18, se puede observar el porcentaje de

cumplimiento del 65,28% referente al punto 10 de la norma.

En base a los requisitos del punto 10 y los parametros establecidos, se obtiene los
siguientes resultados que se puede evidenciar en la Figura 20, que el 22,22% no dispone
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identificaciones de oportunidades de mejora, el 11,11% debe mejorar y el 66,67% si dispone

de aspectos que fomentan la mejora continua.

10. MEJORA

22,22%

11,11%

66,67%

= No dispone = Debe mejorar = Si dispone

Figura 20. Andlisis de cumplimiento referente al punto 10 de documentacion

2.9 Analisis general
Como resultado final, se obtuvo un promedio de los resultados de cada punto
relacionados con implementacion y documentacion de la normativa. Se asigné un ponderado
del 60% para implementacion y un 40% para documentacion. Este porcentaje determind que, a
pesar de que la norma requiere principalmente informacion documentada, la parte de

implementacion es la que ejecuta los sistemas de gestion para brindar los resultados deseados.

Conforme lo anteriormente mencionado se obtuvo el siguiente resultado general de

cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, que se presentan en la figura 21.:
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%Cumplimiento por clausula
100% -
90% -
80% -
70% - 65,59%
60% 1 47,29% 47,99%
50% - =37 45,31% 43,00% 7E
40% 1 30,12%
30% A
20% -
10% - 6,55%
0% - | I |
4. CONTEXTO DE 5. LIDERAZGO 6. PLANIFICACION 7. SOPORTE 8. OPERACION 9, EVALUACION 10. MEJORA
\ LA ORGANIZACION DEL DESEMPENO y

Figura 21. Porcentajes de implementacién por cada punto de la norma

Como se puede evidenciar en la Figura 21, se tiene el porcentaje de cumplimiento por
cada clausula de la norma, en dénde se obtuvo un resultado bajo para el punto 6 Planificacion
y el punto 9 Evaluacion del desempefio, sin embargo, las demas clausulas no cuentan con un

porcentaje alto de cumplimiento.

En la figura 22, se indica el cumplimiento global de toda la normativa

e A
% Cumplimiento global

B PORCENTAIJE DE

40,84% CUMPLIMIENTO

59.16% W BRECHA

- /

Figura 22. Porcentaje global de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015
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El porcentaje de cumplimiento se encuentra en un 40.84%, lo que deja una brecha del
59.16%, en base a esto se disefiara la informacidn necesaria para solventar los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, para lo cual, mediante los resultados del disefio del SGC se busca

minimizar la brecha de incumplimiento de requisitos.

Capitulo 3

Resultados y Discusion
Para disefiar el SGC, se tom6 en consideracién los resultados obtenidos a raiz del
diagndstico inicial, en base a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015; cabe recalcar que
el presente proyecto técnico tiene un enfoque en: disefiar formatos, documentacion necesaria y
estrategias para gestionar los requisitos de la norma. Dado que se encuentra en la fase de disefio
el sistema de gestion, la validacion y aplicacion de estos documentos de daréd en la fase de

implementacion.

La informacién y documentacion de la empresa mencionada en el presente capitulo, son
de caracter confidencial, por lo que no se profundiza sobre esta informacion brindada por

Silogic S.C.

A continuacion, se visualizan las propuestas para solventar un sistema de gestion de

calidad mediante los requisitos de la norma ISO 9001:2015:
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Propuestas para establecer mejoras en el Sistema de Gestion de Calidad
3.1  Punto 4 contexto de la organizacion

El punto 4, de la norma se evidencia un resultado final del 47.29% de cumplimiento de
los requisitos que establece la norma, para solventar y mejorar los aspectos de este item se

establecieron las siguientes propuestas:

3.1.1 Compresion de la organizacién y de su contexto

Para determinar las cuestiones internas y externas sera mediante el método FODA
(Anexo 2), donde se puedan determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas;
ademas se recomienda realizar una revision y actualizacion de la informacién recabada cada

afo.

3.1.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Las partes Interesadas que determina la empresa son:

e Clientes Internos: Mantener un ambiente laboral saludable.
o Clientes Externos: Garantizar la entrega de productos de calidad y a tiempo.
e GAD Municipio: Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios.

e Socios: Potenciar el crecimiento de la empresa.

Para cumplir las expectativas de las partes interesadas, se gestionaran estrategias en base
al analisis FODA, con la finalidad de alcanzar los objetivos de la empresa, ademas, es necesario

realizar una revision y actualizacion de las partes interesadas cada afio.
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3.1.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion

El SGC, se implementa en todos los procesos de la organizacion, sean estos
administrativos u operativos, sin embargo, al referirnos a los requisitos de la norma ISO
9001:2015, el punto 8.3 “Disefio y desarrollo de producto y servicios” no aplica; pues el giro
del negocio de la empresa no se enfoca en disefiar ni desarrollar ningun producto ni servicio.

Porque solo se dedica al manejo de la logistica de los productos agroquimicos.

3.1.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Para validar los procesos de la organizacion, se realizé una propuesta basada en el mapa
de procesos; y se dividid los procesos en Gestion Empresarial, Core Business y Soporte, como
se visualiza en el (Anexo 3); tomando en cuenta los requisitos de la norma para el levantamiento
de procesos, se cre6 un formato de Caracterizacion de procesos (Anexo 4), en el cual se
establecieron items que determinan la secuencia, interaccién, entradas, salidas, recursos

necesarios, indicadores para medir el desempefio y el andlisis de riesgos de los procesos.

3.2  Punto 5 liderazgo
El punto 5, de la norma genera un resultado final del 45.31% de cumplimiento, para

solventar y mejorar los aspectos de este item se establecieron las siguientes propuestas:

3.2.1 Generalidades
Para el SGC, la alta direccion debe fomentar el compromiso con respecto a los siguientes

aspectos:

Asumiendo la responsabilidad y obligacién; Asegurando la integracion de los requisitos

del sistema de gestion; Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios.
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El organigrama (Anexo 5), donde se detalla jerdrquicamente lo cargos y personas

necesarias para el funcionamiento de la empresa.

Todos los aspectos se integran a los procesos dentro de lo establecido en la
caracterizacion de procesos (Anexo 4), en donde también se identifica el analisis de riesgos y

los recursos que necesita cada proceso.

La mejora de los procesos sera a traves del seguimiento de los indicadores y auditorias
internas definidos en el punto 3.6.2, esto permitira la verificacion del desempefio de los

procesos.

Con respecto al enfoque al cliente la alta direccion se asegura de cumplir con los

siguientes requisitos legales y reglamentarios:

e Permisos de Operacion
e Permiso de funcionamiento del Municipio

e Permiso del cuerpo de bomberos

Ademas, se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente mediante

retroalimentaciones constante con sus clientes, utilizando encuestas de satisfaccion.
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3.2.2 Politica
La propuesta de la politica de calidad, esta detallada en el (Anexo 6), fomentando la
calidad, seguridad y mejora; tomando en cuenta todos los requisitos legales, el giro del negocio

y los pardmetros que se debe cumplir segun la norma.

Se recomienda socializar la politica de calidad mediante comunicaciones internas hacia
toda la organizacion y mantenerla siempre visible, mediante carteles para la informacion
permanente de los colaboradores y canales informativos para la disponibilidad de las partes

interesadas.

3.2.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

Las autoridades y responsabilidades se ven definidas en:

e El organigrama (Anexo 5)

e Ladescripcion de cargos

En el formato de la caracterizacion de procesos se evidencia el rol de responsabilidades,

con el fin de asegurar que los procesos se generen y proporcionen las salidas previstas.

3.3 Punto 6 planificacién
El punto 6, tiene un resultado final del 30.12%, de cumplimiento que establece la norma,

para solventar y mejorar los aspectos de este item se establecieron las siguientes propuestas:
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3.3.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el SGC de SILOGIC S.C, se considera el contexto de la organizacion,
ademés para verificar y asegurar que los procesos alcancen los resultados previstos en el
formato de caracterizacidn de proceso (Anexo 4), se ha establecido un item de analisis de riesgo
definiendo las causas, controles y acciones correctivas del riesgo identificado, ademas, para la
gestion de riesgo se ha establecido un disefio del Procedimiento de gestién de riesgos, mediante

un flujograma (Anexo 7).

3.3.2 Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de calidad, (Anexo 8), propuestos se han elaborado acorde al giro del
negocio de la organizacion y a la politica de calidad propuesta, se recomienda realizar una
revision al inicio de cada afio para validar cambios y establecer una planificacion que permitan
alcanzarlos; con su respectivo control y seguimiento anual. Para la planificacion de los objetivos
de calidad se debe considerar: que se va a realizar; el responsable de dar seguimiento; los

recursos necesarios y los resultados a alcanzar.

3.3.3 Planificacion de cambios
Para los cambios, en caso de existir y que afecte al SGC, se realizara una planificacion
anticipada verificando la disponibilidad de recursos, con el objetivo de restructurar las

responsabilidades.
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3.4 Punto 7 apoyo
El punto 7, de la norma obtiene un resultado final del 48.75% de cumplimiento, para

solventar y mejorar los aspectos de este item se establecieron las siguientes propuestas:

3.4.1 Recursos

Los recursos internos de la organizacion se controlan a través del “Instructivo para
generar requerimientos de suministros”; asi SILOGIC S.C, determina y proporciona los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua

del sistema de gestion de la calidad.

Para el andlisis y determinacion del recurso humano necesario; se lo realizara por medio
del organigrama (Anexo 5); ademas en el formato de la caracterizacion de procesos (Anexo 4)

consta el item “recursos” se puede establecer el personal necesario para cada proceso.
La infraestructura necesaria para la operacion y administracion de procesos son:

e Oficinas para los procesos administrativos como contabilidad, ventas, jefaturas y
gerencias.
e Un galpon de almacenamiento con su respectiva distribucion para los productos y

equipos.

La empresa maneja un excelente ambiente laboral, proporcionay mantiene el ambiente
necesario para la operacion de sus procesos. Este ambiente incluye los factores humanos
(sociales y psicologicos), los factores fisicos (temperatura, higiene, iluminacion, etc.), que son

requeridos para la validacion de entes legales como Riesgos del Trabajo.
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La empresa realiza el seguimiento y medicion de su equipo a través de un plan de
mantenimiento, que se lo realiza cada 1000 horas operativas para garantizar la conformidad de

los productos.

3.4.2 Competencia

La organizacion determina la competencia del capital humano a través del descriptivo
de cargo, donde se establecen las funciones, roles y su formacion académica; esta informacién
la gestiona el departamento de talento humano para que de las personas que realizan, bajo su

control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del SGC.

3.4.3 Toma de conciencia

Se realizard la difusion de la politica de calidad, objetivos establecidos, y su
contribucion al SGC, a todos los colaboradores a través de una capacitacion inicial y
posteriormente una capacitacion de actualizacién cada afio, donde todos los colaboradores
conoceran los resultados y el desempefio del sistema de gestion de calidad; a través de los

indicadores que se establezcan en cada caracterizacion de proceso.

3.4.4 Comunicacion

La comunicacién interna es administrada por el departamento de talento humano por
medio de un sistema llamado “Bitrix”, el cual facilita la comunicacion oportuna y agil; mientras
gue la comunicacién externa controla el departamento de marketing a través de sus canales

informativos.
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3.4.5 Informacién documentada

Para mantener y controlar la informacion documentada del sistema de gestion de
calidad, se va a crear una carpeta macro en el aplicativo “Bitrix” con acceso a todo el personal,
estardn ordenadas por carpetas individuales separadas a cada proceso y se dispone de los

siguientes documentos:

e Politica de calidad
e Objetivos de calidad
e Caracterizacion de los procesos

e Procedimientos, instructivos, registros y otros tipos de documentos

Ademas, se disefio un formato para identificar que se deben mantener documentados y

registrados, (Anexo 9).

Para la creacion y actualizacion de documentos se basa en el “Procedimiento para

elaboracion de documentos”, que dispone la empresa SILOGI S.C.

3.5  Punto 8 operacion
El punto 8, tiene un resultado final del 58.63% de cumplimiento de los requisitos que
establece la norma, para solventar y mejorar los aspectos de este item se establecieron las

siguientes propuestas:

3.5.1 Planificacion y control operacional
La empresa planifica y controla los procesos con la finalidad de cumplir los requisitos

necesarios para su operacion mediante: el inventario mensual, que controlan y revisan la
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disponibilidad de sus productos, ademés se mantiene la informacion documentada de los
registros mensuales que se realizan del inventario donde se evidencia los productos

almacenados y los productos que han sido entregados.

3.5.2 Requisitos para el servicio
La empresa maneja una comunicacion eficaz con los clientes a través de medios
telefénicos, correos electrénicos, desde la recepcion de pedidos hasta la entrega de los

productos.

La organizacion, se asegura de cumplir con los requisitos de los clientes externos
mediante documentos de revision de los productos y sus detalles, ademas se recomienda para
los clientes internos (colaboradores), fomentar el cumplimiento de los objetivos y politica de

calidad.

La revision de los productos se lo realiza mensualmente mediante documentos en donde
se verifica la capacidad de almacenamiento, el inventario de los productos y su disponibilidad

y la calidad de estos, incluyendo los requisitos legales pertinentes.

En caso de realizar cambios, se comunicara internamente a las personas responsables
de los procesos involucrados; esto serd por medio del documento de solicitud de requisitos de

los clientes.
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3.5.3 Disefio y desarrollo de los servicios

NO APLICA

3.5.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Para los suministros externos, la empresa utiliza el “Instructivo para generar
requerimientos de suministros” manejada por SILOGIC S.C; ademas para la evaluacion del
desempefio y seguimiento de los proveedores externos se sugiere generar un documento que
evalué todos los parametros establecidos en el (Anexo 10), que permita mejorar la interaccién

con la empresa.

La empresa maneja guias de remisiones con documentos fisicos y en el sistema digital;

en el cual se establecen los detalles de los productos y la cantidad de los mismos.

3.5.5 Produccion y provision del servicio

La empresa controla la provision de los productos mediante el proceso Silogic S.C, el
cual, para identificar la trazabilidad y el manejo de la produccion se tomé de muestra este
proceso para realizar el levantamiento documental, mediante el formato de caracterizacion de
procesos (Anexo 4), en donde se puede observar el funcionamiento del proceso evidenciado en

el Anexo 11.

Para controlar las salidas de la produccion, se utiliza el “Check list” donde se revisan a

detalle todos los productos y las especificaciones del cliente (cantidad, lote y tipo), sin embargo,
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se sugiere realizar auditorias internas (Ver punto 3.6.2) y mediciones de los indicadores que se

pueden establecer en la caracterizacion de procesos (Anexo 4).

Se da seguimiento de la entrega de sus productos para garantizar la conformidad del
cliente mediante encuestas de satisfaccion; para obtener retroalimentaciones sobre su servicio

post venta el cual evidencie oportunidades de mejora.

En caso que sucedan cambios en los requerimientos del cliente, se recomienda
comunicar internamente a las personas responsables de los procesos involucrados por medio de

documentos que evidencien dichos cambios.

3.5.6 Liberacion del servicio
La liberacion de productos se lo realiza bajo la supervision del jefe de bodega, mediante

registros donde detallas los productos solicitados para la entrega.

3.5.7 Control de salidas no conformes

En caso de que existan salidas no conformes se realizara la respectiva notificacion al
responsable del proceso, para realizar el proceso de devolucion y asignar los productos
correctos para su entrega, esto se lo maneja mediante notificaciones; ademéas mediante el

formato de caracterizacion de procesos (Anexo 4).
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Existe un apartado de salidas no conformes, donde se detalla las posibles situaciones
por las que se puede dar una salida no conforme en los procesos, en base a esto se detalla los

controles preventivos y correctivos para las salidas no conformes.

Sin embargo, en caso de salidas no conformes generales como quejas, reclamos o no
conformidades, que sean repetitivas, se recomienda gestionarlo mediante un formato de analisis

de causa raiz (Anexo 12), donde se identifiquen las causas y acciones a tomar.

3.6 Punto 9 evaluacion del desempefio
El punto 9 de la norma obtiene un resultado final del 6.55% de cumplimiento, para

solventar y mejorar los aspectos de este item se establecieron las siguientes propuestas:

3.6.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Para el seguimiento y revision se establecera una periodicidad en el item de indicadores
de cada proceso (anexo 4), en el cual se pueda medir y verificar oportunidades de mejora para
elevar los estandares segun los resultados obtenidos, cada duefio del proceso sera el responsable
de evaluar el indicador conforme la periodicidad establecida, ademas se realizara evaluaciones

semestralmente a todos los indicadores, una vez al afio al sistema de gestién de calidad.

Se da seguimiento de la entrega de sus productos para garantizar la conformidad del
cliente mediante encuestas de satisfaccion, para obtener retroalimentaciones sobre su servicio

post venta, el cual sirva de ayuda para visualizar oportunidades de mejora.
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3.6.2 Auditoria interna

Las auditorias internas se realizaradn dos veces al afio, a través del equipo responsable
de las auditorias internas, se debe realizar a intervalos planificados, en donde debe constar
fechas y horas para efectuar este proceso, para la ejecucién de esta actividad se establecid un
plan de auditoria, en el cual, para la ejecucion de auditorias se establecid la lista de verificacion

(Anexo 13), se recomienda evaluar los requisitos que la normativa exige para cada proceso.

3.6.3 Revision por la direccion
Se recomienda que después de cada auditoria se realice una reunién con la alta direccién
para verificar el cumplimiento del SGC, con los resultados obtenidos de la auditoria, en el cual

se traten los siguientes puntos:

Los cambios que han ocurrido en el SGC.

¢ Informacion sobre los resultados de la auditoria interna y las no conformidad u
observaciones que existieron.

e Los informes sobre satisfaccion del cliente.

e Verificar los cambios en la politica de calidad de ser necesario.

e Las acciones para fomentar la mejora.

3.7  Punto 10 mejora
El punto 10, genera un resultado final del 45.28% de cumplimiento de los requisitos que
establece la norma, para solventar y mejorar los aspectos de este item se establecieron las

siguientes propuestas:
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3.7.1 Generalidades

Se recomienda analizar las oportunidades del anélisis FODA (Anexo 2) y trabajar en el
cumplimiento de los objetivos planteados, fomentando los aspectos de la politica de calidad
(Anexo 6); ademas de evaluar los indicadores que se establezcan de cada proceso para tener un
control del desempefio del mismo y tomar acciones correctivas de ser necesario si los resultados

no cumplen con las metas establecidas.

3.7.2 No conformidad, queja y accion correctiva
Para la gestion de no conformidades y quejas se menciona en el punto 3.5.7 del presente

Documento.

3.7.3 Mejora continua
Para fomentar la mejora continua se recomienda realizarlo con respectos a los siguientes

aspectos:

e Resultados de auditorias internas
e Resultado de medicion de indicadores
e Resultados de encuestas de satisfaccion
e Gestion de los analisis causa raiz
Para el resultado final se ha planteado, disefiar el Manual de Calidad (Anexo 14), el cual
es un reflejo de los puntos anteriormente descritos, serd el documento guia para el desarrollo

del SGC para la empresa SILOGIC S.C. Con las propuestas planteadas para solventar los

requisitos de la norma 1SO 9001:2015, se considera que la brecha del 59.16% de
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incumplimiento de los requisitos se ver4 minimizada, esto se evidenciara en la fase de
implementacidn la cual no corresponde al presente proyecto técnico, debido a que estd enfocado

Unicamente la fase de disefio.

Mediante el formato de la lista de verificacion, se busca tener un estandar entre todos
los procesos, donde se definan aspectos como: recursos (material y humano), la interaccion del
proceso donde se pueda verificar los procesos involucrados, secuencia de actividades en donde
se puede definir las posibles salidas no conformes y las acciones correctivas, los indicadores de
los procesos que podran ser evaluados con respecto a su rendimiento, y mediante los resultados
gue se obtengan se podré realizar un andlisis para enfocarse en la correccion o mejora de ciertos
aspectos, y por Gltimo punto se establecié un item de riesgos, en donde cada proceso podra

realizar un analisis de los riesgos con sus acciones preventivas y correctivas.

A manera de muestra se tomd un proceso del Core Bussines, que es el de Silogic S.C
referente al area de logistica, en el cual se hizo el levantamiento documental que sirva de guia

para los demas procesos.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Al finalizar el presente proyecto técnico y los objetivos planteados se concluye lo

siguiente:

El enfoque principal de este proyecto fue disefiar un sistema de gestion de
calidad, con el objetivo de reducir la brecha de incumplimiento del 59.16%, el
cual, a través el Manual de calidad disefiado, se solvento los aspectos de
incumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, con este disefio,
la organizacion esta preparada para mantener un sistema de gestion adecuado y
mantener la cultura de la mejora continua.

El diagnostico inicial de la empresa SILOGIC S.C evidencia un cumplimiento
del 40.84%, en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, ademas se
determind que los puntos mas bajos de cumplimiento, que son; el punto 9
Evaluacion del desempefio con un porcentaje del 6.55% y el punto 6
Planificacion con un porcentaje del 30.12%, también se obtuvo un analisis
general de la empresa, en donde se encontrd aspectos de incumplimiento, que
pueden ser mejorados, mediante las directrices de la norma 1SO 9001:2015.

Se desarrollo propuestas de mejora mediante el disefio del SGC, con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, con el fin de fortalecer los estandares de
calidad. Se desarrollo politicas, objetivos, procedimientos, registros y aspectos
para llevar a cabo la gestion, establecido esto, se espera alcanzar una mayor
eficiencia, eficacia y satisfaccion del cliente.

Se identificd y analizd los requisitos necesarios para el disefio de la informacion

documentada que se encuentra anexada al presente proyecto técnico. Estos
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requisitos son fundamentales para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015,

ademas se elaboré un manual de calidad que constituye la base para el SGC.

Recomendaciones

1.

Implementar el manual de calidad para que la organizacion tenga un mejor
control interno fomentando la cultura de mejora continua y puedan evaluar la
eficiencia de sus procesos, el cual permita elevar los estandares de satisfaccion.
Capacitar al personal de Silogic S.C sobre el SGC basado en la norma I1SO
9001:2015; esto garantiza que todo el personal comprenda las funciones del
sistema y asegurar que la implementacién del proyecto sea exitosa y efectiva.
Realizar una evaluacion del sistema, el cual les permita evidenciar el
cumplimiento del SGC disefiado y el nivel de crecimiento en la satisfaccion del
cliente.

Generar auditorias internas anuales que permitan evidenciar la funcionalidad del
sistema; asi como identificar formatos desactualizados e informacion
incompleta que a mediano plazo pueden generar observaciones o

incumplimientos en los procesos de auditorias externas.
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Anexo 1: Diagndstico requisitos Norma 1SO 9001:2015

VALORES DE CUMPLIMIE!

% De cumplimiento Detalle
EMPRESA: SILOGIC.SC 50% Debe mejorar
FECHA APLICACION: 28/04/2023 100% Si dispone
RESPONSABLE: Josué Rivera y Mateo Moya N/A No aplica
4. Contexto de la organizaci IMPLEMENTADO

4.1 Comprension de la organizacién y su contexto
La organizacion Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Determinar las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan su capacidad X X
para lograr los resultados previstos de su SGC.

Realizar el seguimiento y la revision de

lainformacion sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
La organizacion Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Determinar las partes interesadas que son pertinentes al SGC. X X
Determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para

el SGC

Realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos
pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del SGC

La organizacion Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance. X
Considerar las cuestiones externas e internas indicadas en al apartado 4.1.

Considerar los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2.

Considerar los productos y servicios de la organizacion

Establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar una justificacion para cualquier
requisito de esta Norma Internacional que la organizacion determine que no es aplicable para el alcance X X
de su SGC.

4.4 SGCy sus procesos
4.4.1 Laorganizacion Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGC, incluidos los procesos necesarios
y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

Determinar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la organizacion X X
Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos X X
Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos X X
Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionado)

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad X X
Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos X 3
Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1

x| x| x
x| x| x| x

Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos

Mejorar los procesos y el SGC. X X
4.4.2 En lamedida en que sea necesario la organizacion debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Mantener informacién documentada para apoyar la operacién de sus procesos X X
Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo
planificado.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

X X

X X

5.1.1 Generalidades. La altadireccién Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGC: X X

Asumir la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGC X X

Asegurar que se establezcan la politica de calidad y los objetivos de la calidad para el SGC, y que estos X X

sean compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la organizacion

Asegurar de la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio de la organizacion X X

Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos X X
Asegurar de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles X X

Comunicar la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del SGC X X

Asegurarse de que el SGC logre los resultados previstos X X

Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia del SGC X X

Promover la mejora X X
Apoyar a otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en la que

aplique a sus areas de responsabilidad X X

5.1.2 Enfoque al cliente. La alta direccién Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente X X

Asegurarse que se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los X M

legales y reglamentarios aplicables

Asegurar que se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la X M

conformidad de los productos y servicios y a la capacidad del cliente

Asegurar que se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente. X X

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento dela politica de calidad. La alta direccion Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad X X

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que sea apropiada al propésito y contexto

de la organizacién y apoye su direccion estratégica x x

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que proporcione un marco de referencia

para el establecimiento de los objetivos de la calidad x x

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que incluya un compromiso de cumplir los

requisitos aplicables x x

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que incluya un compromiso de mejora X X

continua del SGC.

5.2.2 Comunicacion de la politicade calidad. La politica de calidad Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Estar disponible y mantenerse como informacién documentada X X

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion X X

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segin corresponda. X X

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en laorganizacion

Laaltadireccion Debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Asegurar de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignan, X X

se
comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.
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A signar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que el SGC es conforme con los requisitos de
esta Norma Internacional

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los procesos estan generando y
proporcionando las salidas previstas

Asignar laresponsabilidad y autoridad para Informar, en particular, a la alta direccién sobre el
desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1)

Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que la integridad del SGC se mantiene cuando
se planifican e implementan cambios en el SGC

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

X

6. Planificacio

6.1.1 Al planificar el SGC la organizacion Debe:

0%

50%

100%

N/A

0%

50%

100%

N/A

Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los requisitos referidos en el apartado 4,2 y
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar.
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Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de asegurar que el SGC
pueda lograr sus resultados previstos

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de aumentar los efectos
deseables

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de prevenir o reducir efectos
no deseados

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de lograr la mejora.

6.1.2 La organizacion Debe planificar:

0%

100%

N/A

0%

100%

N/A

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades

La manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGC (véase 4,4)

La manera de evaluar la eficacia de estas acciones.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion paralograrlos

6.2.1 La organizacion Debe:

0%

50%

100%

N/A

0%

50%

100%

N/A

Establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para
el SGC.

Mantener informacién documentada sobre los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad Deben:

Ser coherentes con la politica de calidad

Ser medibles

Tener en cuenta los requisitos aplicables

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion del
cliente

Ser objeto de seguimiento

Comunicarse

Actualizarse, segun corresponda

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion Debe:

0%

100%

N/A

0%

100%

N/A

Determinar qué se va a hacer

Determinar qué recursos se requeriran

Determinar quién sera responsable

Determinar cuando se finalizara

Determinar cémo se evaluaran los resultados

<

6.3 Planificacién de los cambios

La organizacion Debe:

50%

100%

N/A

50%

100%

N/A

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el SGC, estos cambios se deben llevar a
cabo de manera planificada (véase 4,4)

Considerar el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales

Considerar la integridad del SGC

x| x| x| x

Considerar la disponibilidad o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
7. Apoyo

7.1 Recurso

7.1.1 Generalidades. Laorganizacion Debe:

0%

50%

100%

N/A

50%

100%

N/A

Determinary proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC.

Considerar las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes

X

Considerar que se necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas. Laorganizacion Debe:

0%

50%

X
100%

N/A

0%

X
50%

100%

N/A

Determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementacion eficaz de su SGC y para la
operacion y control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura. Laorganizacion Debe:

0%

50%

100%

N/A

0%

50%

100%

N/A

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para la operacién de sus procesos y
lograr la conformidad de los productos y servicios.

X

7.1.4 Ambiente paralaoperacion de los procesos. Laorganizacion Debe:

0%

50%

100%

N/A

0%

50%

100%

N/A

Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacién de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios.

7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medicién. La organizacion Debe:

0%

50%

100%

No aplica

0%

50%

100%

No aplica

7.1.5.1 Generalidades. La organizacion Debe:

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion para verificar la conformidad de los productos
y servicios con los requisitos

Asegurarse de que los recursos proporcionados son apropiados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicion realizadas

Asegurarse de que los recursos proporcionados se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua
para su proposito

Conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y
medicién son idéneos para su propdsito

7.1.5.2 Trazabilidad de la Medicion, el equipo de medicion debe

0%

50%

100%

No aplica

0%

50%

100%

No aplica

Calibrar o verificar, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacion, contra patrones de me-|
dicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones,
debe conservarse como informacién documentada la base utilizada para la calibracion o
verificacién

Identificar para determinar su estado

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro que pudiera invalidar el estado de calibracién y los posteriores
resultados de la medicién

Determinar si la validez de los resultados de medicién previos se ha visto afectada de manera adversa
cuando el equipo de medicién se considere no apto para su propdsito previsto, y debe tomar las acciones
adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimientos de la Organizacion

0%

50%

100%

No aplica

0%

50%

100%

No aplica

Determinar los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos y para lograr la conformidad
de los productos y servicios.

Mantener y poner a disposicion en la medida que sea necesario

Considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir 0 acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas

7.2 Competencia

La organizacion debe:

0%

50%

100%

No aplica

0%

50%

100%

No aplica

Determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desem-
pefio y eficacia del SGC

Asegurar de que estas personas sean competentes,
basandose en la educacion, formacién o experiencia
apropiadas

Tomar acciones para adquirir competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas
cuando se requieran

Conservar la Informacion documentada apropiada como
evidencia de la competencia.

7.3 Tomade Conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control dela
organizacién tomen concienciade:

0%

50%

100%

No aplica

0%

50%

100%

No aplica

Politica de calidad

Objetivos de la calidad pertinentes

Contribuir a la eficacia del SGC, incluidos losbenefi-
cios de una mejora del desempefio

Implicaciones del incumplimiento de los requisitos del

7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC, que
incluyan:

0%

50%

100%

No aplica

0%

50%

100%

No aplica

Qué comunicar

Cuando comunicar
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[A"quién comunicar

| Cémo comunicar
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Quién comunica X X
7.5 Informacién Documentada
é‘ls‘sé%egzrlglfr?’iﬁ'zaci PE—— 0% 50% 100% | Noaplica| 0% 50% 100% | No aplica
La informacién documentada requerida por esta Norma Internacional X X
La informacion documentada que la organizacion X X
determina como necesaria para la eficacia del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
/;ilgtl:‘lrizﬁrtg/sz(::slrloz;;:jnof:ormamon documentada, laorganizaciéon debe asegurarse de que lo 0% 50% 100% o arien 0% 50% 100% No aplica
Asegurar la identificacion y descripcion de la informacion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de M X
referencia)
Asegurar el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte (por M X
ejemplo, papel, electronico).
Larevisién y aprobacién con respecto a la conveniencia y adecuacion. X X
7.5.3 Control de la Informacién Documentada
Zfﬁ?r'i:_:: ?gfér::é:ézr:ac:ggzgzzt:da requerida por el SGC y por esta Norma Internacional se debe 0% 50% 100% o arien 0% 50% 100% No aplica
Estar disponible y sea idéneo para su uso, donde y cuando se necesite X X
Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra X X
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado pérdida de integridad)
7.5.3.2 Para el control de lainformacion documentada, la . .
organizacion debe abordar las siguientes actividades, segiin corresponda: 0% 024 10029 Nojaplica 0% 0% 100%% Nolaplica
Distribucién, acceso, recuperacioén y uso X X
Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad X X
Control de cambios (por ejemplo, control de version) X X
Conservacion y disposicion. M X
Identificar y controlar la documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria X M
para la planificacion y operacién del SGC
Proteger la informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad X X
8. Operaci
8.1 Planificacion y control operacional
Laorganizacion debe 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Planificar, implementar y controlar procesos X X
Determinar los requisitos para los productos y servicios X X
Establecer criterios para sus procesos X X
Establecer criterios para la aceptacion de los productos y servicios X X
Determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los productos y X X
servicios
Implementar el control de los procesos de acuerdo con los criterios X X
Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en la extensién necesa-
ria para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado X X
Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en la extensién necesa-
ria para demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos X X
Ser adecuada para las operaciones de [a organizacion. X X
Controlar los cambios planificados y revisar las congecuencias de los cambios no previstos, tomando X X
acciones para mitigar cualquier efecto adverso, seglin sea necesario.
Asegurarse de que los procesos contratados externamente estén controlados (Véase 8.4) X X
8.2 Requisitos paralos productos y servicios
8.2.1 Comunicacién con el cliente 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios X X
Tratar Ias consultas, los contratos o los pedidos incluyendo Ios cambios X X
Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas de X X
los clientes
Manipular o controlar la propiedad del cliente X X
Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. X X
8.2.2 Determinacién de los requisitos paralos productos y servicios 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo Cualquier requisito legal y reglamenta-
rio aplicable X X
Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo Aquellos considerados necesarios
por la organizacion X X
La organizacién puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece. X X
8.2.3 Revision de los requisitos paralos productos y servicios 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
8.2.3.1laorganizacién debe
Asegurar de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servicios que se van a X N
ofrecer a los clientes
Llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente X X
Los re_quisitos esp_ecificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las X X
posteriores a la misma
Los requisvitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o previsto cuando X X
sea conocido.
Los requisitos especificados por la organizacién X X
Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios X X
Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente X X
La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del X X
contrato o pedido y los expresados previamente
La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no X X
proporcione una declaracién documentada de sus requisitos.
8.2.3.2 Laorganizacion debe conservar lainformacion documentada, cuando sea aplicable 0% 50% 100% NA 0% 50% 100% N/A
Sobre los resultados de la revision X X
Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios X X
8.2.4 Cambios en los requisitos paralos productos y servicios 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la informacién
documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los X X
requisitos modificados.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Establecer, implemema_r y mantener un proces_o_de disefio y desarrollo que sea adecuado para M M
asegurarse de la posterior de productos y servicios
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Aseg_u_rar que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conformes a los M M
requisitos.
Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente
cuando Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los X X
propios productos y servicios de la organizacion;
Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente
X X

cuando los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores
externos en nombre de la organizacién
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Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente
cuando un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion
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Determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la

reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o pro- X X
ductos y servicios de acuerdo con los requisitos
conservar la informacion documentada de estas actividades y de cualquier accion necesario que surja de M X
las evaluaciones.
8.4.2 Tipo y alcance del control 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de
manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios conformes de ma- X X
nera coherente a sus clientes.
Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su SGC X X
Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas M X
resultantes
Tener en consideracion el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados exter-
namente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los X X
legales y reglamentarios aplicables
Considerar Ia eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo X X
Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, M X
productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos
8.4.3 Informacién paralos proveedores externos 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Asegurarse de la educacion de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo X X
Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para Los procesos, productos y servicios a
proporcionar X X
La aprobacion de Productos y servicios M X
La aprobacion de Métodos, procesos y equipos X X
La aprobacion de la liberacién de productos y servicios M X
La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas X X
Las interacciones del proveedor externo con la organizacion X X
El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la organizacién M X
Las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo en M X
las instalaciones del proveedor externo.
8.5 produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
La organizacién debe implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas X M
La disponibilidad de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir,
los servicios a prestar, o las actividades a desempefiar X X
La disponibilidad de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar X M
La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados X X
La implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para verificar que
se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacién para X X
los productos y servicios
Eluso de Tainfraestructura y el entorno adecuados para la operacién de los procesos X X
La designacion de personas competentes incluyendo cualquier calificacion requerida X X
La validacion y re validacion periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los
procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse X X
mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores
La implementacién de acciones para prevenir los errores humanos X X
Laimplementacion de acfividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. X X
8.5.2 Identificacion y trazabilidad 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la M N
conformidad de los productos y servicios.
Identifica'r el estado d? las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y medicién a través de la M X
produccion y prestacion del servicio.
Comrolarlla identificacién Gnica de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la M X
informacion necesaria para permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente alos clientes o proveedores externos 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control de X X
la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.
Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de los proveedores externos X X
suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios.
Informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion documentada sobre lo X X
ocurrido.
8.5.4 Preservacion 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la medida M X
necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores alaentrega 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Cum_p_lir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y X X
Servicios.
Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar los requisitos legales y reglamentarios X X
Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar las consecuencias potenciales no deseabas asociadas a sus productos y servicios X X
Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion debe X X
considerar los requisitos del cliente
Dete_rminar el alcange de Iag activida_des posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion debe X X
considerar la retroalimentacion del cliente
8.5.6 Controles de los cambios 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Revisar y controlar los cambiqs para la produccigﬁn ola prestacidn_ QSI servicio, en la extension necesaria X X
para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.
Conservar informacvidn documentada que des_criba Iqs’ resul‘ados de la rev_isién de Ios_ (;iambios, las X X
personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria que surja de la revision.
8.6 Liberacion de los productos y servicios 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Impl_emen(ar las disposiciones planjficadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los X X
requisitos de los productos y servicios.
No debe llevarse a cabo hasta que se haya completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas,
amenos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable por el X X
cliente.
Conservar la informacién documentada sobre Ta fiberacién de Tos productos y servicios X X
Evidencia de Ta conformidad con los criterios de aceptacion X X
Trazabilidad a las personas que autorizan Ia liberacion. X X
8.7 Control de las salidas no conformes
8.7.1 Laorganizacion debe 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Asegurarse _de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan M X
para prevenir su uso o entrega no intencionada.
Tomar Igs acciones adecuadas basé_n_dose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la M X
conformidad de los productos y servicios.
Tratar Ias salidas no conformes a través de correccién X X
Tratar_las salidas no conform_es_ através de Separacion, contencion, devolucion o suspension de M X
provisioén de productos y servicios
Tratar las salidas no conformes a través de informacién al cliente X X
Tratar las salidas no conformes a través de Obtencidn de autorizacién para su aceptacion bajo concesién M X
Verificar Ta conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. X X
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[8:7.2 La organizacion debe conservar lainformacién documentada que | 0% | 50% [ 100% | NA~ ] 0% [ 50% | 100% [ NA
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Describa la no conformidad X X

Describa las acciones tomadas X X

Describa todas las concesiones obtenidas X X
[Tdentifique Ta autoridad que decide la accién con respecto ala no conformidad. X X

9 evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades la organizacion debe 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Qué necesita seguimiento y medicion X X

Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados X M

vélidos

Llevar a cabo el seguimiento y la medicion X X

Analizar y evaluar los resultados del seguimiento y Ta medicion. X X

Evaluar el desempefio y la eficacia del SGC. X X

Conservar informacién documentada apropiada como evidencia de los resultados. X X

9.1.2 Satisfacciéon del cliente 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus X M

necesidades y expectativas.

Determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion. X X

9.1.3 Andlisis y evaluacion 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion. X X

La conformidad de los productos y servicios X X

Elgrado de satisfaccion del cliente X X

El desempefio y la eficacia del SGC X X

Si'lo planificado se ha implementado de forma eficaz X X

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades X X

Eldesempefio de los proveedores externos X X

La necesidad de mejoras en el SGC X X

9.2 Auditoriainterna

9.2.1 Laorganizacion debe 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Iélg\éar a cabo auditorfas internas a intervalos planificados para proporcionar informacién acerca de si el X M

Es conforme con los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad X M

Es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional X X

Se implementa y mantiene eficazmente X 3

9.2.2 Laorganizacion debe: 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan la fre-

cuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacién y la elaboracién de infor- X X

mes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios

que afecten a la organizacién y los resultados de las auditorias previas.

Definir Tos criterios de Ta auditoria y el alcance para cada auditoria X X

Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad X M

del proceso de auditoria

Asegurarse de que los resultados de Tas auditorias se informen ala direccién pertinente X X

Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada X X

Conservar informacion documentada como evidencia de laimplementacion del programa de auditoria y X M

de los resultados de las auditorias

9.3 Revision por ladireccion

9.3.1 Generalidades 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
La alta direccién debe revisar el SGC de la organizacién a intervalos planificados, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la direccion estratégica de la organizacion X X

z:ﬁfel_a revision por ladireccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Incluidas Tas tendencias relativas a los resultados de seguimiento y medicién X X

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de las auditorias X X

Incluidas Tas tendencias relativas a el desempefio de los proveedores externos X 3

La adecuacion de los recursos X X

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (Véase 6.1) X 3

Las oportunidades de mejora X X
?é?éii;:saz:!iac.’snde larevision por ladireccion deben incluir las decisiones y acciones 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Oportunidades de mejora X X

Necesidad de cambio en el SGC X 3

Necesidades de recursos X 3

Conservar la informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la

direccion X x

10 mejora

10.1 Generalidades, la organizacion debe 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accion para cumplir los X X

requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y X M

expectativas futuras

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados X X

Mejorar el desempeRo y la eficacia del SGC X X

10.2 No conformidad y accién correctiva

i?éiiig:;g:&zzg::na una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable Tomar acciones para controlarla y corregirla X M

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable Hacer frente a las consecuencias X X

Evaluar la nec_esidad de acciones para eliminar Ia_s_causas de lano co_nformidad, con el fin de que no X X

vuelva a ocurrir en otra parte La revision y el anlisis de la no conformidad

Evaluar la nec_esidad de acciones para _elimi_qar las causas de la no conformidgd, con el fin de que no X X

vuelva a ocurrir en otra parte La determinacion de las causas de la no conformidad

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no

vuelva a ocurrir en otra parte La determinacion de si existen no conformidades similares, que potencial- X X

mente puedan ocurrir

Tmplementar cualquier accion necesaria X X

Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada X X

Sifuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacién X X

Si fuera necesario, hacer cambios al SGC X X

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas X X

10.2.2 La organizacion debe conservar informacién documentada como evidencia de 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
La naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente X X

Los resultados de cualquier accién correctiva X X

10.3 Mejora continua 0% 50% 100% N/A 0% 50% 100% N/A
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La organizacién debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC

continua

Considerar los resultados del anélisis y la evaluacion, y las salidas de la revisién por la direccién, para de-
terminar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora

Anexo 2: Comprension de la organizacion y su contexto FODA

FODA FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Experiencia en la preparacion y entrega de
productos agroquimicos de acuerdo a los re- | 11. No cuentan con un sistema de gestion documen-
querimientos del cliente. tado.
2. Inspeccion 100% en la recepcién de pro- 12. Los tiempos de operacién no estan registrados
> ductos agrogquimicos. para optimizar tiempos.
;Z>\ 13. Implementar y dar seguimiento al plan de accién
= | 3. Cumplir con los tiempos de entrega acorda- | de los resultados de las encuestas referentes a la sa-
» | dos con el cliente. tisfaccion del cliente.
(7]
Z . . . .
— | 4. Maneja un plan de seguridad y salud ocupa- | 14. Capacitaciones del personal sobre atencién al
% cional acordé a la realidad de la organizacion. | cliente.
O | 5. Cumplir con los requisitos técnicos y lega- | 15. Mejorar los controles en la preparacion de los
les que rige en la empresa. productos para la entrega.
6. Control en la entrega del producto.
7. Reuniones con los clientes para identificar
oportunidades de mejora junto con sus solu-
ciones.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
8. Lograr mayores entregas conociendo las
JZ> ubicaciones de los clientes a los que se les 16. Cambios de parametros legales para las ventas de
> | debe entregar. productos agroquimicos.
=
® | 9. Con un SGC brindar mejor servicio a nues- | 17. Ordenanzas o leyes medio ambientales que con-
@ | tro cliente en la entrega de los productos a sus | trolan la circulacion con productos agroquimicos
Q clientes. susceptibles a cambios de pardmetros.
_|
% 18. Cambios de gobiernos locales por ende puede
% cambiar todo el paraguas que rige a nivel de leyes

10. Ampliar el servicio de logistica en el mer-
cado.

para almacenamiento, preparacion y despacho de
productos agroguimicos.
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Anexo 3: Mapa de procesos

NECESIDADES DE LOS DETALLES

ESTRATEGICOS

ALTA DIRECCION PRESUPUESTOS
N\
d

CORE BUSINESS

COMPRA $ SILOGIC S.C $ VENTAS

N\

d [

CONTABILIDAD
TECNOLOGIA

SOPORTE

TALENTO HUMANO
MEJORA CONTINUA

ADMINISTRACION
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MACRD PROCESD

PRDCESD

BESPONMIABLE DEL PROCESD
MEFERENDOAS NDRMAT VAS
ORIETIVD DEL PROCESD

BAACIUINAS, EQUIPOS
BARTERIALES
ENPRAESTRUCTLE
PERLOMAS

Anexo 4: Caracterizacion de procesos

CARACTERIZACION DEL PROCESO

WO 0

000 0

ENTRADAS
PROVEEDOR

INTERACOOR DEL PADCESD
SALIDAS SALIDA WO
DESCRIPTION CLEENTE COMNFORSAE

COCUMENTOS

ACTAIDAD
CEHmPOOR

TIFO D DOCUMENRTO NOMBRE D€L COCUMENTO

ACCHON
CONRECTIVA

ROMBRE DEL 1D
Prassecna

[Foasis

i

ANALEE Df MESGOS

RIESSOS LABORALES.
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Anexo 5: Organigrama

Gerencia

General

Jefa
g?;%g% Administrativa é‘ggedz
y de Procesos g
o Auxiliar S
Auxiliar S . - Auxiliar de .
eba Recepcionista servicios Choferes
Administrativa generales Bodega

Anexo 6: Politica de calidad

POLITICA DE CALIDAD

Silogic S.C. define su politica de calidad como:

Silogic S.C. gestiona de manera integral la operacion y distribucion de sus productos
cumpliendo los requisitos técnicos legales, brindando servicios de calidad, viabilizando un
entorno de trabajo seguro y saludable sobre todo gestionando précticas responsables con el

medio ambiente.

Silogic S.C. trabaja en la mejora continua de sus procesos, asignando los recursos necesarios,
gestionando y controlando riesgos enfocado para el medio ambiente y los colaboradores
mediante condiciones seguras y adecuadas, para satisfacer las necesidades y requerimientos del

cliente.
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Anexo 7: Flujograma (Procedimientos de riesgos)

Procedimientos de Riesgos

INICIO

Identificar el
tipo de riesgo.
. J

B
Presentar un
registro del
tipo de riesgo.
e SRR,

A
—

Revisar el No
registro del

tipo riesgo.

LN
Ld

Si

Definir el

El tipo de riesgo es
valido?
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El riesgo es
mitigado?

Establecer
acciones
correctivas para

el riesgos
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Anexo 8: Objetivos de calidad

Objetivos de calidad
Brindar un mejor servicio al cliente en la entrega de productos

Objetivos Actividades Responsables
Ampliar el mercado de logistica de la or- Mejorar la publicidad so-
P 0 0€ 09 bre el servicio que brin- Departamento de marke-
ganizacion. dan ting

Lograr mayores entregas conociendo el
lugar exacto para menorar los tiempos de | Mejorar la ruta de entre-
entrega y mejorar las rutas. gas. Departamento de logistica

Generar un mejor Sistema de Gestién de
Calidad para medir los tiempos de opera- | Implementar el sistema de
cion. gestion de calidad. Administracion

Anexo 9: Identificacién de la informacién documentada

Informacién documentada de la norma ISO 9001:2015

Clausula Mantener (documentacion) Conservar
(registros)
4.3 Determinacion del alcance | Alcance del Sistema de Gestion de
del SGC Calidad.
4.4 SGC y sus procesos Informacion documentada para dar | Informacion
apoyo en la operacion de los documentada para
procesos. verificar que los
distintos procesos se
realizan segun lo que
haya planificado la
organizacion.
5.2 Politica Politica de calidad
6.2 Objetivos de la calidad y Obijetivos de calidad planteados.
planificacion para lograrlos
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7.1.5 Recursos de Seguimiento
y Medicion. La organizacion
Debe:

Trazabilidad de las
mediciones sea un
requisito el equipo de
trabajo debe medir:
Verificar, calibrar o
ambas. Cuando no se
dé ninguno de estos
parametros la
informacion debe
estar documentada ya
que se utiliza para la
calibracion y

medicion.

7.2 Competencia

Evidencia de la

competencia

8.1 Planificacién y control

operacional

Determinacion, mantenimiento y
conservacion de la informacion
documentada en las distintas
extensiones:

a) Tener confianza en que se ejecutd
los procesos como se lo planifico.
b) Demostrar conformidad de

productos y servicios.

Determinacion,
mantenimiento y la
conservacion de la
informacién
documentada en las
distintas extensiones:
a) Tener confianza en
que se ejecuto los
procesos como se lo
planifico.

b) Demostrar
conformidad de

productos y servicios.

8.2.3 Revision de los requisitos

para los productos y servicios

a) Resultados que se
den de la revision.

b) Requisito nuevo
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para los distintos

productos y servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos

para los productos y servicios

Asegurarse cuando se
cambie los requisitos
de los productos y
servicios la
informacién
documentada que se
genera igualmente

sea cambiada.

8.3 Disefio y desarrollo de los

productos y servicios

No aplica

No aplica

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios

suministrados externamente

Criterios definidos
para la evaluacion,
seleccion, el
seguimiento del
desempefio y la
reevaluacion de
proveedores y de
cualquier distinta
accion que se dé por
parte de las

evaluaciones.

8.5.2 Identificacion y

Informacién

trazabilidad documentada para
permitir la
trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a Informacion

los clientes o proveedores

externos

documentada sobre lo

que ha ocurrido.
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8.5.6 Controles de los cambios

Resultados de la
revision de cambios,
personas que
autorizan estos
cambios y cualquier
cosa que surja de la

revision.

8.6 Liberacion de los productos

y servicios

a) Evidencia de
conformidad y
criterios de la
aceptacion.

b) Trazabilidad para
las personas que
autorizaron esta

aceptacion.

8.7 Control de las salidas no

conformes

Organizacion debe
conservar la
informacion
documentada:

a) Describir la no
conformidad

b) Describir que se
han tomado

c) Describir las
concesiones que se
han obtenido

d) Identificar la
autoridad que ha
decidido la no

conformidad
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9.1 Seguimiento, medicion,

andlisis y evaluacion

Organizacion debe
evaluar el desempefio
y eficacia del SGC.
Como evidencia de
los resultados debe
tener guardada la
informacion

documentada.

9.2 Auditoria interna

Evidencia programa
de auditoria 'y los
resultados que de la

auditoria.

9.3.3 Las salidas de la revision
por la direccion deben incluir
las decisiones y acciones

relacionadas con

Guardar informacion
documentada como
evidencia que arrojen
los resultados de las
distintas revisiones

que de la direccion.

10.2 No conformidad y accion

correctiva

a) Naturaleza de las
no conformidades y
acciones tomadas
después.

b) Resultados de
cualquier accién

correctiva
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Anexo 10: Formato para la evaluacion y seguimiento de proveedores

Evaluacién de seguimiento y proveedores

Criterios para ser evaluados

N° de Cumplimien Correo o
- Nombre del | Fecha de |Devolucione |Calidad del P Cumplimien| Servicio . Observacio | ndmero de
contrato y Cadigo .. to para los Puntaje a
proveedor | evaluacion | s/Rechazos | productoo | . toen durante y nes teléfono del
orden . tiempos de . Total
servicio cantidad | postventa proveedor
entrega

Anexo 11: Levantamiento documental proceso Silogic S.C.

XXX

VERSION: 01

PROCESO C.DSILOGIC
21/4/2023

RESPONSABLE Jefe de Bodega
NORMATIVAS N/A
OBIJETIVO DEL PROCESO Satisfacer la necesidad del cliente mediante la entrega puntual de los productos y en correcto estado

RECURSOS

MAQUINAS Y EQUIPOS 4 Montacargas (1a ¢

y3 ). @ d celular.

INFRAESTRUCTURA Oficina y bodega
PERSONAS 1 Jefe de bodega, 2 asistente de bodega, 4 choferes, 1 auxiliar administrativo
FLUJO DEL PROCESO
Process Silogic 5.C Adauisiciones Vestna

SIOGIC S.C
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INTERACCION DEL PROCESO

ENTRADAS SALIDAS SALIDANO ACCION
ACTIVIDAD
PROVEEDOR DESCRIPCION DESCRIPCION CLIENTE CONFORME CORRECTIVA
Proveedor externo Productos Recepcién de mercaderia
Retractar
Enviar Check documentacién
list las guias de
Revision fisica de productos mediante check list Adquisiciones |No revisar bien envié
Almacenamiento de productos
Escanear y enviar guia de remisién a departamento de Documento de Digitar mal el | Anulaguia con
compras guia Compras detalle datos erréneos y
Documento
Compras subido al Ingresar al sistema la guia
sistema
Ventas Entrega de guia Generar guias
Revisién de productos y detalle de productos
Asignar a choferes ruta para la entrega de productos

DOCUMENTOS
TIPO DE DOCUMENTO NOMBRE DEL DOCUMENTO

Ingreso de proveedares

Registros Ruta Interna
Preparacién de productos para |a entrega

Procedimiento Recepddn de importaciones en cd silogic

INDICADORES
NOMBRE DEL INDICADOR Capacidad del hangar disponible / productos almacenados

PERIODICIDAD Mensualmente
FORMULA Numero de producto en inventario/Capacidad del galpon

META 95%

ANALISIS DE RIESGOS

Probabilidad

Magnitud Nivel de riesgo

ALTO

RIESGO Accidentes laborables

Causas Sobre almacenamiento de productos por cantidad en altura

Controles existentes Supervision constantemente de la bodega sobre los productos
Accién inmediata Reorganizacion de productos
RIESGOS LABORALES

FACTORES DESCRIPCION

FISICOS Exposicién a humedad, calor, frio, ruido, iluminacién, presién, vibraciones, etc. = o
Exposicion a trabajos de alto riesgo en altura, eléctricos, confinados, superficies inseguras, un mal uso de las

MECANICOS 5% ) e pe & E O
herramientas, equipos defectuosos y vehiculos.

QUIMICOS Presencia y manipulacién de agentes quimicos, los cuales pueden producir alergias, asfixia, etc. O

BIOLOGICOS Contacto de todo tipo de ser vivo (virus, bacterias, hongos, parasitos) |

ERGONOMICOS Trabajo con posturas inadecuadas, | iento de peso, r iento repetitivo, uso de PVD (pantallas). = O
Factores relacionados con la organizacién del trabajo, con el contenido del puesto, con la realizacién de la tarea o

PSICOSOCIALES 8 o pu 5 g
incluso con el entorno, trato con personas
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Anexo 12: Formato andlisis causa-raiz

FORMATO DE ANALISIS DE CAUSA

FECHA DEL EVENTO:

DESCRIPCION DEL EVENTO

PROCESO AFECTADO:

FECHA DE LA REUNION DE ANALISIS:

ASISTENTES:

ANALISIS DE CAUSA (ANALISIS
PORQUES)

SR S

METODO
MAQUINARIA
MAQUINARIA
MATERIALES
MEDIO AMBIENTE

(o] EENEFE] N1 P

CAUSAS DEPURADAS
METODO
MAQUINARIA
MAQUINARIA
MATERIALES
MEDIO AMBIENTE

o[ L | [ =

PLAN DE ACCION
FECHA

ACTIVIDAD RE SPONSABLE INICIO FECHAFIN OBSERVACIONES ESTATUS
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Anexo 13: Lista de verificacion para auditorias internas

Lista de Verificacion

Fecha:
Persona Auditada: Auditor:
Proceso:
Lista de verificacion para la auditoria interna 1ISO 9001:2015
Clausula 1SO 9001 Requisitos de la norma Cumple SI/NO |Observaciones

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificacién de los cambios

7. Soporte

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada

75.2 Creacién y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada

8. Operacién

8.1 Planificacidn y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5 Produccion y provision del servicio

8.6 Liberacidn de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

10. Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accién correctiva

10.3 Mejora continua

Firma auditor: Firma auditado:

Anexo 14: Manual de calidad para la empresa Silogic S.C
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S I |. |C Version: 01
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CONTROL DE ENMIENDAS
Version Fecha Autor Descripcion Rige a partir
cambios de:
01 09/07/2023 Josue Rivera N/A Aprobacién
Mateo Moya
Definiciones

Conformidad: Son ciertas especificaciones o estandares que tiene la empresa en

el producto o servicio, estos pueden ser medibles ya que esto implica satisfacer al cliente.

Manual: Es un documento corporativo que maneja la organizacion que fue
implantado para tener una mejor gestion de calidad en todos los procesos principales y

aqui se expone todos los parametros que generen valor agregado a la organizacion.

Oportunidad de mejora: Se detecta lo que puede beneficiar a la organizacion
para qué es factible y para quien, lo que puede ser aprovechado, se genera un feedback
donde se detecta en cualquier area, proceso que puede ser mejorado, evaluarlo y después

implementarlo.

Procesos: Se puede identificar a partir de las diferentes actividades que se
relacionan entre si para definir los procesos productivos que se efectian para lograr un

resultado.

Requisito: Generalmente es una cualidad, circunstancias o algo que se requiere
como en calidad se presenta documentos donde se describe o se documenta todo lo

necesario.

Riesgo: Esto puede llegar a ser la combinacion de varios factores como la
probabilidad de que ocurra el riesgo y las consecuencias que conlleven, esto puede afectar

de manera positiva o0 negativa en los procesos internos de la empresa.
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Servicios: Generalmente son varias actividades relacionadas con el fin de
satisfacer las necesidades que presenten los clientes y esto puede ser evaluado de distintas

maneras como encuestas, relacionamiento, indicadores, atencion al cliente, etc.

Sistema de Gestion de Calidad: Es una herramienta de apoyo para la
organizacion enfocado para mejorar los productos y servicios basandose en varios
factores como es planear, controlar y la mejora continta enfocada a los requisitos que

presenta el cliente.

1. Objetivo

Establecer las directrices del Sistema de Gestién de Calidad basado en la

normativa ISO 9001:2015, para mejorar los procesos logisticos de la empresa Silogic S.C.

2. Alcance

El manual de calidad esté& dirigido para toda la organizacion para establecer una
gestién de los procesos logrando asi la satisfaccion del cliente. Utilizando la normativa
ISO 9001:2015.

3. Referenciay normativas

El manual de calidad se ha elaborado tomando en cuentas las siguientes normas

de calidad como referencia:
e 1S5S0 9001:2015. - “Sistemas de gestion de calidad”

e [SO 19011:2018. - “Auditoria de sistema de gestion”

Actualmente SILOGIC S.C se encarga exclusivamente de la gestion de

inventarios, recepcion y control de calidad de productos; volviéndose un centro de
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distribucion, que optimiza los inventarios, mejorando el orden; por otro lado, también se

optimiza recursos en la forma de trabajo, perfeccionando los sistemas de perchas y otros

procesos de etiquetas para la preparacion para la distribucion de productos.

4. Contexto de la organizacion

4.1. Comprensién de la organizacion y su contexto

Silogic S.C. determina las cuestiones externas e internas a traves del analisis

FODA, donde se puedan determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas. Realiza una actualizacion anualmente.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Experiencia en la preparacion y entrega de
productos agroquimicos de acuerdo a los reque-
rimientos del cliente.

2. Inspeccion 100% en la recepcion de produc-
tos agroquimicos.

3. Cumplir con los tiempos de entrega acorda-
dos con el cliente.

4. Maneja un plan de seguridad y salud ocupa-
cional acordé a la realidad de la organizacion.

5. Cumplir con los requisitos técnicos y legales
que rige en la empresa.

6. Control en la entrega del producto.

7. Reuniones con los clientes para identificar
oportunidades de mejora junto con sus solucio-
nes.

11. No cuentan con un sistema de gestion docu-
mentado.

12. Los tiempos de operacién no estan registra-
dos para optimizar tiempos.

13. Implementar y dar seguimiento al plan de ac-
cion de los resultados de las encuestas referentes
a la satisfaccion del cliente.

14. Capacitaciones del personal sobre atencion al
cliente.

15. Mejorar los controles en la preparacién de
los productos para la entrega.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

8. Lograr mayores entregas conociendo las ubi-
caciones de los clientes a los que se les debe
entregar.

9. Con un SGC brindar mejor servicio a nuestro
cliente en la entrega de los productos a sus
clientes.

10. Ampliar el servicio de logistica en el mer-
cado.

16. Cambios de parametros legales para las ven-
tas de productos agroquimicos.

17. Ordenanzas o leyes medio ambientales que
controlan la circulacién con productos agroqui-
micos susceptibles a cambios de parametros.

18. Cambios de gobiernos locales por ende
puede cambiar todo el paraguas que rige a nivel
de leyes para almacenamiento, preparacion y

despacho de productos agroquimicos.
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El FODA, es la herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual para obtener un diagndstico, en funcion del cual se tomaran decisiones acordes a
los objetivos y politica formulados, para el analisis de los resultados se ha considerado lo

siguientes:

e Fortalezas: Cuidar el prestigio de los afios de experiencia que tiene la
empresa Silogic S.C en el cuidado y entrega del producto.

e Oportunidades: Fomentar el crecimiento empresarial y mejorando la
satisfaccion del cliente.

e Debilidades: Aspectos en los que se debe tratar.

e Amenazas: Cambios de pardmetros legales, gobiernos locales, ordenanzas
o leyes medioambientales que controlan la circulacion de productos

agroquimicos.

4.2. Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas
Las partes Interesadas de Silogic S.C. son:

e Clientes Internos: Mantener un ambiente laboral saludable.

e Clientes Externos: Garantizar la entrega de productos de calidad y a
tiempo.

e GAD Municipio: Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios.

e Socios: Potenciar el crecimiento de la empresa.

Para cumplir las necesidades y expectativas de las partes interesadas se realizan
estrategias, con la finalidad de alcanzar los objetivos y metas planteadas, ademas es
necesario realizar una revision y de ser necesario actualizacion de las partes interesadas

cada inicio de afio.
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4.3. Alcance del Sistema de Gestién de Calidad

El sistema de gestion de calidad de Silogic S.C. con la referencia normativa ISO
9001:2015, abarca para todos los procesos administrativos y operativos de la empresa.
No aplica, el punto 8.3 Disefio y desarrollo de producto y servicios, ya que el giro del

negocio de la empresa no se enfoca en disefiar ningun producto y servicio.

4.4, SGC y sus procesos

Silogic S.C. planifica su sistema de gestion de calidad y sus procesos bajo la
norma ISO 9001:201, determinando los procesos de la organizaciéon a través de un Mapa
de procesos en donde esta dividido los procesos en Gestion Empresarial, Core Business
y Soporte. En la figura 1, indica la interaccion de los procesos llevado por la empresa.

ESTRATEGICOS

ALTA DIRECCION PRESUPUESTOS
1

CORE BUSINESS

$ SO $

N\
d L

NECESIDADES DE LOS DETALLES

|

SOPORTE

CONTABILIDAD TALENTO HUMANO

ADMINISTRACION

TECNOLOGIA

MEJORA CONTINUA

Figura 1. Mapa de procesos

Ademas, a través del formato de caracterizacion de proceso (Figura 2), que se encuentra
en su sistema de intranet “Bitrix”’se establece: la secuencia e interaccion, elementos de
entrada y salida y controles para garantizar la calidad de estos; registros para demostrar
la ejecucion del proceso, los recursos necesarios para su ejecucion, como se lo mide a

través de indicadores para conocer su efectividad y un analisis de sus riesgos.
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Figura 2. Caracterizacion de procesos

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1. Generalidades

La alta direccién de Silogic S.C. procura demostrar liderazgo y compromiso

conforme a los siguientes aspectos:

e Establece una estructura organizacional mediante el organigrama (Figura 3),
donde se detalla jerarquicamente lo cargos y personas necesarias para el

funcionamiento de la empresa.

o Define la politica de calidad en el punto 5.2 y los objetivos definidos en el punto

6.2 del presente documento, comunicando a todos los colaboradores.

e Se asegura, de cumplir requisitos que se integran a los procesos dentro de lo
establecido en la caracterizaciéon de procesos (Figura 2), en donde también se

identifica el andlisis de riesgos y los recursos que necesita cada proceso.

e Mejora los procesos a través del seguimiento de los indicadores y auditorias
internas definidas en el punto 9.2 para la verificacion del desempefio de los

Procesos.

5.1.2. Enfoque al cliente

La alta direccion se asegura de cumplir con los siguientes requisitos legales y

reglamentarios:
e Permisos de Operacion
e Permiso de funcionamiento del Municipio

e Permiso del cuerpo de bomberos
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Ademas, a través de encuestas de satisfaccion cddigo ES-001 se obtiene

retroalimentaciones de los clientes y fortalecer la relacion cliente-organizacion.

5.2. Politica de calidad

5.2.1. Establecimiento de la politica de calidad de Silogic S.C.

Silogic S.C. define su politica de calidad como:

POLITICA DE CALIDAD

Silogic S.C. define su politica de calidad como:

Silogic S.C. gestiona de manera integral la operacion y distribucion de sus productos
cumpliendo los requisitos técnicos legales, brindando servicios de calidad, viabilizando
un entorno de trabajo seguro y saludable sobre todo gestionando précticas responsables

con el medio ambiente.

Silogic S.C. trabaja en la mejora continua de sus procesos, asignando los recursos
necesarios, gestionando y controlando riesgos enfocado para el medio ambiente y los

colaboradores mediante condiciones seguras y adecuadas, para satisfacer las

necesidades y requerimientos del cliente.

5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad

Silogic S.C difunde su politica de calidad, mediante una comunicacion interna,
notificando por correo electronico para toda la empresa, a través de su sistema Bitrix,
también dispone de carteles, donde se informa la politica de calidad para los

colaboradores y mediante su pagina web para que tengan disponible las partes interesadas.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

Silogic S.C define las responsabilidades y autoridades mediante el organigrama
(Figura 3) y el descriptivo de cargos. Incluso en el formato de la caracterizacion de
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procesos (Figura 2), se visualiza un item de responsabilidades donde se identifican los

colaboradores necesarios para el funcionamiento del proceso y asegurar las metas

establecidas. Los roles de la organizacion corresponden y son adecuados de acuerdo al

organigrama de la empresa que se muestra a continuacion.

Gerencia

General

Jefa
Jefe de - g
Sisterna Administrativa
y de Procesos
N Auxiliar
Auxiliar Recepcionista Servicios
Administrativa generales

Figura 3. Organigrama

6. Planificacion

Jefe de
Bodega

Auxiliar de
Bodega

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Choferes

Silogic S.C considera para identificar y asegurar que los procesos puedan alcanzar

los resultados previstos, en el formato de caracterizacion de procesos (Figura 2), esta

establecido un item donde se realiza un analisis de riesgo definiendo las causas, controles

y acciones correctivas del riesgo identificado, ademas, se establecié un procedimiento

para la gestion de riesgos (Figura 4), el cual indica la secuencia para la identificacion del

riesgo.
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INI{I1O
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Presentar un
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tipo de riesgo.

F

Revisar el No
registro del
tipo riesgo.

IR
AN Si Definir el
» \

> : » nivel de
riesgos

El tipo de riesgo es
valido?

Definir
controles para
cl riesgo

Procedimientos de Riesgos

Elriesgoes / ™\ No
mitigado? N\
\/

Establecer
acciones
correctivas para

el riesgos

FIN

Figura 4. Procedimiento de riesgos

6.2. Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de calidad se han elaborado acorde al giro del negocio de la empresa
y a la politica de calidad propuesta, se realiza una revision anualmente, para evidenciar
cambios y establecer una planificacion para lograrlos y para validar que objetivos se

cumplieron del anterior afio.

125



SILOGICS.C
Nombre del documento: Manual de Calidad
SI I. |C Version: 01
g Fecha: Junio 2023
Cddigo: MN-001

Objetivos de calidad
Brindar un mejor servicio al cliente en la entrega de productos

Objetivos Actividades Responsables
Ampliar el mercado de logistica de la or- Mejorar la publicidad so-
P 0 de 1og bre el servicio que brin- Departamento de marke-
ganizacion. dan ting

Lograr mayores entregas conociendo el
lugar exacto para menorar los tiempos de | Mejorar la ruta de entre-
entrega y mejorar las rutas. gas. Departamento de logistica

Generar un mejor Sistema de Gestion de
Calidad para medir los tiempos de opera- | Implementar el sistema de
cion. gestion de calidad. Administracion

Figura 5. Objetivos de calidad

6.3. Planificacién de cambios

Laempresa Silogic S.C. para los cambios, en caso de existir y que afecte al sistema
de gestion de calidad, se lleva a cabo una planificacion anticipada verificando la
disponibilidad de recursos, cual es el proposito del cambio y de ser necesario restructurar

las responsabilidades.

7. Apoyo

7.1. Recursos

Silogic S.C. para brindar los recursos internos se lo maneja a través del
“Instructivo para generar requerimientos de suministros” codigo 10-154A, para realizar

las operaciones de manera correcta y establecer el Sistema de gestion de calidad.

Para determinar el personal necesario sé realiza a través del organigrama (Figura
3) y ademas en el formato de la caracterizacion de procesos (Figura 2), en el item recursos

se puede establecer el personal necesario para cada proceso.
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La infraestructura necesaria para la operacion y administracion de procesos son:

e Oficinas para los procesos administrativos como contabilidad, ventas, jefaturas y
gerencias.
e Un galpdn de almacenamiento con su respectiva distribucion para los productos y
equipos.
La empresa maneja un excelente ambiente laboral, proporciona y mantiene el
ambiente necesario para la operacion de sus procesos. Este ambiente incluye los factores
humanos (sociales y psicolédgicos), los factores fisicos (temperatura, higiene, iluminacion,

etc.), que son requeridos para la validacion de entes legales como Riesgos del Trabajo.

La empresa realiza el seguimiento y medicion de su equipo a través de un plan de
mantenimiento, que se lo realiza cada 1000 horas operativas para garantizar la

conformidad de los productos.

7.2. Competencia

La empresa Silogic S.C. determina la competencia necesaria de las personas a
través del descriptivo de cargos, donde se establecen las funciones, roles y su formacién

académica, toda esta informacion gestiona el area de talento humano.

7.3. Toma de conciencia

La empresa Silogic S.C. difunde la politica de calidad, los objetivos establecidos,
y la funcion del sistema de gestion de calidad a todos los colaboradores a través de talleres
de integracion inicial y posteriormente una capacitacion de actualizacion cada afio, donde

todos los colaboradores conozcan los resultados y el desempefio del sistema de gestidn
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de calidad a través de los indicadores que se establezcan en cada caracterizacion de

proceso.

7.4. Comunicacion

La empresa Silogic S.C. maneja la comunicacién interna por el departamento de
talento humano donde se ocupa un sistema llamado “Bitrix” el cual facilita comunicarse
internamente, y las comunicaciones externas maneja el departamento de marketing a

través de sus canales informativos.

e Que comunicar

e Cuando comunicar
e A quien comunicar
e Como comunicar

e Quien comunica

7.5. Informacion documentada

Silogic S.C. para mantener y controlar la informacion documentada relevante
sobre el sistema de gestion de calidad cred una carpeta en el aplicativo “Bitrix” para el
acceso a todo el personal, donde se encuentren ordenadas por carpetas separadas a cada

proceso y se carguen los siguientes documentos:
e Politica de calidad
e Objetivos de calidad
e Caracterizacion de los procesos
e Procedimientos, instructivos, registros y otros tipos de documentos

Para la creacion y actualizacion la empresa lo maneja a través del “Procedimiento

para elaboracion de documentos” Codigo PR-001.
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8. Operacion

8.1. Planificacion y control operacional

La empresa Silogic S.C. planifica y controla los procesos con la finalidad de
cumplir los requisitos necesarios para su operacion y sus productos, mediante una gestién
de inventario mensual donde controlan y revisan la disponibilidad de sus productos,
ademés se mantiene la informacién documentada de las revisiones mensuales que se

realizan del inventario.

8.2. Requisitos para los productos y servicios

La empresa Silogic S.C. maneja una comunicacion eficaz con los clientes a través
de medios telefénicos, y correos electronicos, desde la recepciéon de pedidos hasta la

entrega de los productos.

La organizacion asegura cumplir los requisitos de los clientes externos mediante
formatos de revision de los productos donde consta los detalles y tipos de productos,
ademas se fomenta el cumplimiento de los objetivos y politica de calidad para los

colaboradores.

La revision de los productos se lo realiza diariamente mediante registros definidos,
donde se verifica la capacidad de almacenamiento, el inventario de los productos, su

disponibilidad y la calidad de estos, incluyendo los requisitos legales pertinentes.

En caso de realizar cambios se comunica internamente a las personas y procesos
involucrados en cualquier tipo de cambio en la solicitud de los requisitos de los clientes

mediante documentos.
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8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

No aplica.

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

Para los suministros externos la empresa Silogic S.C, lo maneja mediante el
“Instructivo para generar requerimientos de suministros” codigo 10-154A, ademas para
la evaluacion del desempefio y seguimiento de los proveedores externos (Figura 6), se
genera un documento donde se evalla los criterios que se considere esenciales para
mejorar la interaccion con la empresa. Silogic S.C. maneja guias de remisiones en
documentos fisicos y en el sistema digital en el cual se establecen los detalles de los

productos y la cantidad de los mismos.

Evaluacién de seguimiento y proveedores
Criterios para ser evaluados

NPES - Nombre del | Fecha de | Devolucione | Calidad del ©lin s
contrato y Codigo (i@ (s s

proveedor | evaluacién | s/Rechazos | producto o | .
orden tiempos de

servicio
entrega

Correo o
Cumplimien| Servicio R Observacio | nimero de
Puntaje ,
to en durante y nes teléfono del

cantidad postventa ekl proveedor

Figura 6. Evaluacion y seguimiento proveedores

8.5. Produccidn y provision del servicio

La empresa controla la provisién de los productos mediante el proceso Silogic
S.C, el cual para identificar la trazabilidad y el manejo de la produccion se toma de
muestra este proceso para realizar el levantamiento documental mediante el formato de
caracterizacion de procesos (Figura 2), en donde se observa el funcionamiento del proceso

y el ejemplo de cdmo se efectuaria este formato.

Para proteger la informacién tanto de los clientes como de los proveedores Silogic
S.C. mantiene un repositorio especificamente para esta informacion, donde se establece

una persona que lo maneje para salvaguardar la informacion.
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Para preservar las salidas de la produccion se lo realiza mediante un documento
“Check list”, donde se revisan los requerimientos del cliente (Detalle y tipo de productos
solicitados), sin embargo se realiza auditorias internas definido en el punto 9.2 donde se
realiza seguimiento s los procesos para verificar que sus salidas sean conformes, ademas
se realiza mediciones de los indicadores que se establecen en la caracterizacion de

procesos (Figura 2), para validar el desempefio de los procesos.

Silogic S.C. da seguimiento de la entrega de sus productos para garantizar la
conformidad del cliente mediante encuestas de satisfaccién al momento de la entrega del
producto para obtener retroalimentaciones sobre su servicio post venta el cual sirva de

ayuda para visualizar oportunidades de mejora.

En caso de realizar cambios se comunica internamente a las personas y procesos
involucrados en cualquier tipo de cambio en la solicitud de los requisitos de los clientes

mediante documentos.
8.6. Liberacion de los productos y servicios
La empresa maneja la liberacién de sus productos mediante el proceso de Silogic
s.c y su responsable que es el supervisor del jefe de bodega.
8.7. Control de las salidas no conformes

Silogic S.C, para el control de las salidas no conformes lo realiza a través de
notificaciones al personal operativo para realizar el proceso de devolucion y asignar los
productos correctos para su entrega, esto se lo maneja internamente mediante

notificaciones establecidas entre los procesos operativos.

Ademas mediante el formato de caracterizacion de procesos (Figura 2); existe un
apartado de salidas no conformes en donde se detalla las posibles salidas no conformes
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de los procesos con sus respectivos controles para evitar que se produzcan las salidas no

conformes y las acciones inmediatas en caso de suceder.

Sin embargo, en caso de salidas no conformes generales como quejas, reclamos o
no conformidades se gestiona mediante un formato de analisis de causa raiz donde se
identifiquen las causas y acciones a tomar en caso de validar las quejas, reclamos y salidas

no conformes.

9. Evaluacion del desempefio

9.1.Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Para el seguimiento y revision Silogic S.C. establece una periodicidad en el item
de indicadores de cada proceso en el formato de caracterizacion de procesos (Figura 2),
en donde se pueda medir el desemperio y verificar oportunidades de mejora para elevar
los estandares segun los resultados obtenidos, cada responsable del proceso es el
responsable para evaluar sus procesos, ademas se realiza revisiones semestralmente a
todos los indicadores que se establezcan, una vez al afio al sistema de gestion de calidad,

y dos veces al afio (al comenzar y al terminar) con respecto a los objetivos.

Silogic S.C. da seguimiento del servicio para garantizar la conformidad del
cliente, mediante encuestas de satisfaccion para obtener retroalimentaciones sobre su

servicio post venta el cual sirva de ayuda para visualizar oportunidades de mejora.

9.2.Auditoria interna

Para las auditorias internas Silogic S.C. plantea realizar dos veces al afio, en donde
se establece un equipo auditor interno que este capacitado previamente el cual realice esta
actividad, posteriormente se planifica con anticipacion la auditoria a realizar, en donde
debe constar fechas y horas para efectuar las auditorias, para la ejecucion de esta actividad
crearon una lista de verificacion (Figura 8), puesto que en base a esto se evalla qué puntos
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aplica para cada proceso verificando el cumplimiento de cada requisito que el auditor
considere necesario. En la (Figura 7), se visualizar el diagrama de flujo para el

procedimiento de auditoria interna.

INICIO

Elaboracion de
Programa General
de Auditerias

Internas

Asignar auditores
internos para
ejecucion de

auditorias

iExiste no l

conformidades? Si

Ejecutar

auditorias
internas

Presentacion de

planes de accion
*| para selventar No

Conformidades

| FPresentar no
| conformidades

Elaborar infarme |4
de Auditoria

Presentar Informe de
Auditoria a Direceidn
General y Publicar
Informe en DMS

(Existieron no
conformidades?

Dar seguimiento a
planes de accion
para cierre de no

conformidad

Figura 7. Procedimiento para auditoria interna
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Lista de Verificacién
Fecha:
Persona Auditada: Auditor:
Proceso:
Lista de verificacion para la auditoria interna 1ISO 9001:2015
Clausula 1SO 9001 Requisitos de la norma Cumple SI/NO |Observaciones|
4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.2 Politica
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios
7. Soporte
7.1 Recursos
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Informacién documentada
752 Creacion y actualizacion
753 Control de la informacién documentada
8. Operacién
8.1 Planificacidn y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5 Produccién y provision del servicio
8.6 Liberacién de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
9. Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna
9.3 Revisidn por la direccion
10. Mejora
10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accién correctiva
10.3 Mejora continua
Firma auditor: Firma auditado:

Figura 8. Lista de verificacion

9.3. Revision por la direccion

La empresa Silogic S.C. después de ejecutar una auditoria interna, la alta direccién
realizara una reunion para verificar el cumplimiento del sistema de gestion de calidad con
los resultados obtenidos de la auditoria, en el cual se tratan los siguientes puntos:
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e Los cambios que han ocurrido en el SGC.

e Informacion sobre los resultados de la auditoria interna y las no conformidad u

observaciones que existieron.
e Los informes sobre satisfaccion del cliente.
e Verificar los cambios en la politica de calidad de ser necesario.

e Las acciones para fomentar la mejora.

10. Mejora

10.1. Generalidades

Para satisfacer las necesidades del cliente y la estructura del SGC, Silogic S.C.
analiza y evalla los procesos y trabaja en el cumplimiento de los objetivos planteados
fomentando los aspectos de la politica de calidad, también evalGa los indicadores que se
establecen en cada proceso para tener un control de desempefio, fomentando la mejora

continua del sistema.

10.2. No conformidad y accidn correctiva

Silogic S.C. para el control de las no conformidades lo realiza a través de
notificaciones al personal operativo para realizar el proceso de devolucion y asignar los
productos correctos para su entrega, esto se lo maneja internamente mediante

notificaciones entre los procesos operativos.

Mediante el formato de caracterizacion de procesos (Figura 2); existe un apartado
de salidas no conformes en donde se detalla las posibles salidas no conformes de los
procesos con sus respectivos controles para evitar que se produzcan las salidas no

conformes y las acciones inmediatas en caso de suceder.
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10.3. Mejora continua

La empresa Silogic S.C. para fomentar la mejora continua toma en cuenta los

siguientes aspectos:

e Resultados de auditorias internas

e Resultado de medicién de indicadores

e Resultados de encuestas de satisfaccion

e Gestidn de los andlisis causa raiz

Con esto logra garantizar la satisfaccion del cliente y estar en un proceso constante

de mejora empresarial.
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